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1. Sazetak

Povodom Mjeseca hrvatske knjige Gradska knjiznicaeP je provela anketno
istrazivanje zadovoljstva gtana i grdanki Porestine uslugama iste.

Ciljevi istrazivanja bili su viSestruki: utvrditiazloge i @estalost koriStenja resursa
GKP, vrednovanje kvalitete usluga, kvalificiranjgbora odnosno ponude knjiga kako
na hrvatskom tako i na stranim jezicima, zatimlikiegranje izbora/ponude tiska u
GKP, procjena knjizinog osoblja i njegovog rada, ocjena raspolozivildadinih
sadrzaja u GKP, te 6p ocjena zadovoljstva korisnika cjelokupnim usluga@kP.

Glavni rezultati istrazivanja pokazuju sljéeerezultate:

65% ispitanih osobdanovi su GKP i koriste usluge iste

Korisnici u GKP najviSe dolaze radi posudbeidanj (35%), zatim radi
koriStenja drugih sadrzaja (posudba DVD-a, CDsidéanje dnevnog tiska,
koriStenje raunala, predavanja, knjizevni susreti, radionice 1% ispitanih
ne koristi usluge GKP

Korisnici smatraju da bi za poboljSanje kvalitagtuga Knjiznica trebala imati
bolju lokaciju (30%), zatim W@ izbor knjiga (27%), bolje radno vrijeme
(20%), vei prostor (17%), vé broj djelatnika (4%)

Zadovoljstvo izborom, odnosno ponudom knjiga maatskom jeziku — 74%
ispitanika veoma je zadovoljno ponudom knjiga koGP raspolaze
Zadovoljstvo izborom knjiga na stranim jezicim&85% ispitanika smatra da
su knjige na stranim jezicima (engleski, talijanskilemaki) zastupljene u
dovoljnom broju, 23% ispitanika opneog je misljenja, i smatra da takvih
knjiga nema dovoljno. Velik postotak ispitanika %) nije zainteresiran za
takvu vrstu grde

Zadovoljstvo ispitanika ponudom tisk&dsopisa — 86% ispitanika zadovoljno
je ponudom dnevnog i tjednog tiska kako na hrvatsktako i na stranim
jezicima (engleski, talijanski). Mali postotak (8%inatra da bi Knjiznica u
ponudi trebala imati i neke drugasopise kako bi usavrsila kvalitetu usluge
Procjena osobina knjiztmnog osoblja — rad osoblja GKP ocijenjen je kao
izvrstan sa strane velikog broja korisnika (70%}jm dobar (26%), a za samo
2% ispitanika procijenjen je kao loS

Korisnici — poteSkée prilikom pronalazenja potrebne dea— korisnike smo
upitali o tome imaju li poteSka pri pronalazenju potrebne deai dobili
sljedete odgovore: 34% ispitanika smatra da nema nikalpatesSkéa, no
velika veina €ak 62%) smatra da u &ei slucajeva nema potesSka. 2%
ispitanikacesto i u velikom broju skiajeva ima poteSka

Dodatni sadrzaji — 92% ispitanika potvrdilo je m@ovito prima obavijesti o
dogatajima i aktivnostima u GKP

Istrazili smo i na&in na koji ispitanici najeXe bivaju obavijeSteni o
dogatajima, aktivnostima i sadrzajima u GKP — u istoemjputem medija,
plakata, naSe web stranice, Facebook-a te e-maila

Procjena zadovoljstva ispitanika radom GKP — 96@itanika zadovoljno je
radom osoblja GKP, ndatim samo 4% ispitanih smatra da je nezadovoljno



1. Uvod

Anketno istrazivanje zadovoljstva gemna i grdaanki PoreStine uslugama Gradske
knjiznice Poreé provaieno je od 15. studenoga do 15. prosinca 2010. gpdisklopu
Mjeseca hrvatske knjige.

Istrazivanje je provéeno u cilju povéanja i praenja kvalitete usluge u skladu s
objavljenim poslovanjem Ustanove na www.knjiznicagmohr.

U cilju Sto efikasnijeg i detaljnijeg istrazivanjanketa se provodila ne samo u
prostorima Gradske knjiznice Poérevet i u okolnim mjestima, na trgovima, na
ulicama, te u osnovnim i srednjim Skolama. U sklopjanog provdenja istrazivanja,
djelatnici su GKP kako postdje ¢lanove, tako i budte ¢lanove, informirali o
novostima, dogéajima, i sadrzajima vezanim za djelatnost Gradsiehice Poré.

2. Ciljevi i metoda istrazivanja

Istrazivanje zadovoljstva ispitanika pralemo je u prostorima Gradske knjiznice
Pore&, na ulicama i trgovima grada P®a u mjesnim odborima te u svim bivSim
op¢inama Porestine. Samo je istrazivanje imalo kgagodikupljanje i sistematiziranje
informacija o zadovoljstvu ispitanika djelatiaSGKP, bez obzira na spol, dob, status
i druge osobine ispitanika.

Ciljevi samog istrazivanja bili su:

- utvrditi razloge i @estalost koriStenja resursa Gradske knjiznicedore
- istraziti zadovoljstvo sa sluzbama i uslugama Kmgg

- saznati prijedloge i primjedbe o radu KnjiZnice.

Anketni upitnik je ispunilo 293 ispitanika, a zaadimu je koriSteno 284 anketnih
upitnika.

Struktura uzoraka ispitanika je sljéde

Tablica 1. Ispitanici prema spolu.

Ispitanici prema spolu f %
Muskarci 102 35,92
Zene 171 60,21
Nema podataka 11 3,87
Ukupno 284 100
Tablica 2. Ispitanici prema dobi.
f %
<14 109 38,38
15-25 26 9,15
26-45 70 24,65
46-65 30 10,56
>65 10 3,52
Nema podataka 39 13,74
Ukupno 284 100




Tablica 3. Ispitanici prema statusu.

Ispitanici prema statusu f %
Zaposlen/a 108 38
Nezaposlen/a 20 7,05
Ucenik/ca osnovne Skole 113 39,79
Ucenik/ca srednje Skole 14 4,93
Student/ica 7 2,46
Umirovljenik/ca 19 6,70
Nema podataka 3 1,07
Ukupno 284 100

Upitnik koriSten u istrazivanju sadrzavao je 1@pja. Uz pitanja zatvorenog tipa, upitnik

je sadrzavao i pitanja otvorenog tipa u kojem gitasici bili u moguénosti izraziti svoje
misljenje i prijedloge vezane za rad ustanove. ilpiim se zeljelo osobito ispitati:

- razloge i @estalost dolaska u knjiznicu

- kvalitetu usluge
- kvalitetu knjizntne zbirke

- zadovoljstvaeitaonicom dnevnog i tjednog tiska

- radom i strdnoXu Kknjiznicnog osoblja, prostorom, radnim vremenom

obavijesnim pomagalima.

Anketa je bila anonimna, a ispitanici su satalmo ispunjavali upitnik.



4. Rezultati istrazivanja
4.1.Razlozi i kestalost koriStenja resursa GKP

Uz temeljnu djelatnost ponude knjizne grale, Gradska knjiznica Parenudi i druge
sadrzaje, kao Sto su: posudba déegai stranog tiska, posudba vizualne i glazbendegra
koriStenjecitaonice, koriStenje tainala i ostalih pomagala, te sudjelovanje na pracjawa,
predstavljanjima knjiga i radionicama. Graf 1 palge koliko je médu ispitanicima aktivnih
¢lanova Knjiznice.
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Medu ispitanicima udavamo velik postotak (64%) aktivndtanova Gradske knjiznice P@re
U manjem su udjelu (25%) zastupljeni ispitaniciikognutno nisu aktivnélanovi knjiznice,
dok 4% ispitanika nisdlanovi, melutim koriste druge usluge Gradske knjiznice Roi®%o
ispitanika nikad nije bil@&lanom knjiznice.



Slika 2 Razlozi dolaska u Knjiznicu prikazani su u sljéela grafu:
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Nasi su ispitanici trebali odgovoriti na pitanjezaeo za razloge zbog kojih dolaze u GKP i
koriste usluge iste. Kako je ozf@mo u grafu 2, vidljivo je da ¢@a ispitanika (35%) dolazi u
Knjiznicu radi posudbe knjiga. Vazno je napomemnditi da korisnici u Knjiznicu dolaze ne
samo radi posudbe knjiga,dveradi koriStenja drugih sadrzaja, kao Sto susygba DVD-a,
CD-a, ¢itanje dnevnog tiskaasopisa, koristenje ¢anala, predavanja, knjizevni susreti,
radionice.

Tek 1% do 2% ispitanika uép ne koristi usluge GKP.

Pod ,Ostalo” korisnici navode slje¢kerazloge zbog kojih dolaze u GKP:
posudba neknijizine grale, wenje, aktivnosti i radionice za djecu.

Ispitanici su isto tako naveli da bi bilanovi Knjiznice kad bi radno vrijeme bilo dulje,
upisnina jeftinija, kad bi se organizirala bespdapredavanja za mlade, te kada bi se nesto
dijelilo.



4.2.Vrednovanje kvalitete usluga GKP

Graf 3 Za poboljSanje kvalitete usluga Knjiznica bi trebal
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Ispitanike smo upitali koji su elementi od bitnermasti kako bi Knjiznica mogla unaprijediti
kvalitetu usluga. Dobili smo raziie odgovore: 30% ispitanika smatra da bi za pdlaole
kvalitete usluga Knijiznica trebala prvenstveno inailju lokaciju (30%); 27% ispitanika
smatra da bi Knjiznica trebala imatiévazbor knjiga; a 20% ispitanika misljenja je da bi
Knjiznica trebala imati bolje radno vrijeme. Skramri7% smatra da bi Knjiznica trebala
imati veli prostor, i na kraju, 4% ispitanih smatra da jentrtno u Ustanovi zastupljen
nedovoljan broj djelatnika.

4.3.1zbor/ponuda knjiga

Graf 4 Zadovoljstvo ispitanika izborom/ponudom knjiga
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Graf 4 prikazuje ekstremno visok postotak zadowviljispitanika izborom knjiga (74%).
Kvalitetu ponude knjizriine grale upotpunjuje i polica s prepa@enim knjigama, na kojoj
osoblje knjiznice izdvaja oddene naslove. Vazno je spomenuti i knjigu dezideratkn
vazan element pri odabiru i nabavci nove knjiaei grale, koja prvenstveno polazi od Zelja i
odabira samih korisnika.

Relativho mali broj ispitanika (5%) smatra da jeaez ogenito loS.

Ispitanici koji su djelomtino zadovoljni izborom knjiga, zahtijevaju viSe kggiiz podrgja:
znanstvene fantastike, autobiografija i biograijawtne literature, psihologije, metafizike,
medicine.



4.4.1zbor/ponuda knjiga na stranim jezicima

Graf 5 Zadovoljstvo ispitanika katinom knjiga na stranim jezicima
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Knjiznica u svojoj ponudi ima i knjige na stranimzjcima (engleski, njendki, talijanski,
slovenski...), te smo stoga zeljeli istraziti zaolgstvo ispitanika dotinom zbirkom.
35% ispitanika smatra da su knjige na stranim jemczastupljene u dovoljnom broju, dok

23% ispitanika misljenja je da je taj broj nedosalj te da bi takvih knjiga trebalo biti Sto
viSe. Udavamo da velik broj ispitanika (41%) nije zaintéras za takvu vrstu gde.

4.5.1zbor/ponuda tiska

Graf 6 Zadovoljstvo ispitanika izborom/ponudom tiska
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GKP svojim korisnicima nudi, osim knjizme grale, mogudnost koriStenjacitaonice,
dnevnog i tjednog tiska, tasopisa kako na hrvatskom, tako i na stranim jew&ci

Cak 86% ispitanika veoma je zadovoljno izborom/panmdiska i¢asopisa. Ispitanici koji su
djelomiino zadovoljni (8%), smatraju da bi za kvalitetnijsiugu Knjiznica u ponudi trebala
imati i druge tiskovinefasopise.

Skromnih 5% smatra da je nezadovoljno izborom tiska



Ispitanici koji su djelomino zadovoljni izborom tiska, smatraju da bi Knjzaitrebala nuditi
casopise kao Sto su: Zenski tjedni i migse€asopisi, OK, Teen, Bravo, straf@sopisi...
4.6.Procjena osobina knjizinog osoblja GKP

Graf 7 Opéi rad knjiznEnog osoblja GKP
Rad knjiznénog osoblja ispitanici su ocijenili nadia prikazan u sljedem grafu:

[ ]Los

| Dobar

| Izvrstan

0 100
%

Velik broj ispitanika (70%) veoma je zadovoljan oad knjizninog osoblja, od kojeg se
nage&e trazi pomo za posudbu knjiga, za tematska pretrazivanjargegouke naslova.

Manji udio ispitanika (26%) uvjerenja je da je rasbblja dobar, dok je svega 2% ispitanika
uvjerenja da je isti los.

4.7. Korisnicli
Graf 8 PotesSkde prilikom pronalazenja potrebne dea

Od ispitanika smo zatrazili povratnu informacijutame ako prilikom pronalaska potrebne
grade imaju kakvih poteska. Dobili smo sljedé& odgovore:
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Djelatnici GKP korisnicima su u ¢i slucajeva na raspolaganju pri pronalasku ddre
grade, no osim toga korisnici su slobodni sluziti senline katalogom na jednom od
korisnickih racunala, kao i katalogom na web stranicama Knjiznice.

34% ispitanika smatra da nema nikakvih potéalarilikom pronalazenja potrebne gea dok
vedina (Cak 62%) smatra da u &ei slucajeva nema poteska.

Veoma malen broj ispitanika (2%) uvjeren je &sto i u velikom broju sltajeva ima
potesSk@a pri pronalasku potrebne gea

Razlog nesnalazenja u slobodnom pristupu krjiamji graii odnosi se na knjige koje nisu
razvrstane po Zanrovima, na oznake na policamanjige koje se ne nalaze na mjestu gdje
bi trebale biti.

4.8. Dodatni sadrzaji u ponudi GKP

Graf 9 ObavijeStenost 0 sadrzajima, aktivnostima i diagiana u GKP:
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GKP organizator je mnogobrojnih susreta, predsaajdj knjiga, radionica i ostalih sadrzaja
namijenjenih prvenstveno korisnicima. Rekordan bsgpjtanika (92%) smatra da redovito
prima informacije o sadrzajima, aktivnostima i dégjana u GKP.

Sa sljedéim smo pitanjem pokuSali doznati na koji swinaispitanici informirani o gore
navedenim aktivnostima.



Graf 10 Natin obavijeStenosti 0 sadrzajima, aktivnostima ia@gma u GKP:
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GKP nastoji, kao organizator mnogih dahnmai meiunarodnih sadrzaja, Stciokovitije
obavijestiti sveclanove, ali i one koji to nisu, o svim datggima i aktivnostima koji su u
tijeku. Tako, osim vlastite web stranice i e-maltese, koriste se i usluge medija, popularnog
Facebook-a, te ostalih ¢ina oglasavanja.

Graf 10 prikazuje da su ispitanici informirani patoosvih gore navedenih sredstava u
ravnomjernoj kokini. Prednost u manjoj mjeri imaju plakati i mediji

Za poboljSanje usluge obavjeStavaglgnova o aktivnostima i dodanjima u GKP ispitanici
smatraju da je najefikasniji tia za to @initi putem plakata, e-maila, Facebook-a i poStom.
4.9.Procjena zadovoljstva ispitanika radom GKP

Graf 11 Zadovoljstvo ispitanika radom GKP
Na kraju, ispitanike smo zamolili da ocijene rad 5HOobili smo sljedéee rezultate:
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Sukladno vrednovanju 6pg rada osoblja GKP, i u ovom je &iju velik broj ispitanika
(96%) potvrdio svoje zadovoljstvo radom GKP.



Skromnih 4% e¢itovalo je svoje misljenje kao nezadovoljstvo radGikP.

Izrazito zadovoljni ispitanici navode sljede razloge: dobra ponuda DVD-a, ljubazno i
uljudno osoblje, zanimljiv i bogat izbor knjigapyoljna cijena godiSnj€lanarine, brojni
sadrzaji koje GKP organizira, koriStenj€uaala i drugih sadrzaja.

Nezadovoljni ispitanici razlog svome nezadovoljstadom GKP vide u sljedem: lokacija
Knjiznice, manjak knjiga na engleskom jeziku.

Prijedlozi: povéati broj te&ajeva, predavanja i susreta s knjizevnicima, premitj lokaciju,
nabaviti vise knjiga iz znanstvene fantastike, sjegkolske lektire, promijeniti ljetno radno
vrijeme...



5. Zaklju éak

Anketnim istrazivanjem zadovoljstva gema i grdanki PoreStine uslugama
Gradske knjiznice Pogdstrazivani su stavovi ispitanika i ispitanica glugama i

aktivnostima koje Gradska knjiznica Porewudi, kao i obrasci njihovog
koriStenja.

Glavni nalazi ukazuju da su korisnici iznimno zaolni uslugama i sadrZajima u
ponudi GKP, a rad knjiztinog osoblja definiraju kao vrlo zadovoljavégu
Ispitanici u Knjiznicu najese dolaze radi posudbe knjiga, ali i radi drugih
sadrzaja koji su na raspolaganju: posudba CD-apfayV igr&aka, citanje
dnevnog tiska, koriStenjedanala, predavanja, knjizevni susreti i radionice.
Prostor za unapdenje kvalitete usluga Gradske knjiznice Raspitanici vide u
pove&anju postojéeg fonda knjiznine grale, zatim u pronalazenju bolje lokacije
za Knjiznicu, te u poboljSanju radnog vremena.

Ispitanici su veoma zadovoljni izborom knjiga uyd§ovrlo ¢esto mogu proria
zanimljive i privi&ne primjerke knjiga. No, nesSto su manje zadovalborom
knjiga na stranim jezicima. Zanimljiv je podata& delik broj ispitanika (41%)
nije u nikakvom smislu zainteresiran za takvuwigtjiznicne grae.

Sto se tie izbora tiska i¢asopisa witaonici, korisnici smatraju da je izbor
zadovoljavajdi, premda su isto tako misljenja da bi za usavndgvavalitete
usluge Knijiznica trebala u ponudi imati i neke alive: casopise i tiskovine (na
stranim jezicima).

Zadovoljstvo radom i uslugama knjiZnog osoblja uglavhom je potvrdila velika
vedina ispitanika, dok je vlastito snalazenje u praskl potrebne gda veina
ispitanika ocijenila kao prosjeo.

Knjiznica osim posudbe knjiga i drugih sadrzajainunogutnost zabave,denja

I provaienja slobodnog vremena. O tome &anovi redovito obavijeSteni i to
putem raznoraznih medija, plakata, nase web sgaRiacebook-a i e-maila.
Ispitanici su se na kraju izjasnili o zadovoljstgyeogim radom Gradske
knjiznice Poreé.

Predstavljeni rezultati anketnog istrazivanja pm@a i dokazuju kvalitetu
poslovanja Gradske knjiznice Porge isto tako ozr@vaju smjernice u budam
radu i poslovanju ustanove. Zbog visokiltekivanja korisnika i ostalih
suradnika, ova je anketa bila od iznimne vazressrikupljanje bitnih podataka
0 poslovanju ustanove, te stoga predstavljackljielement za pronalazenje
naiina za poboljSanje i usavrSavanje ljudskih i mgbrih resursa.



