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Student u polrozi zq informociiom:
Mystery shopping u hrvqtskim kniiinicomo

Mihoelo Bonek Zorico, Moio Beniec, lvo Bruniek,
Tomislov lvoniko, lvono MiSolongin, Lidiio Soiotovi(
SveudiliSte u Zogrebu, Filozofski fokultet,
Odsiek zo informociiske znonosti,
Zogreb, Hrvotsko

Soielok
Rad govori o pilot istraZivanju knjiZnica koje su proveli studenti detvrte godine Odsjeka

za informacijske znanosti, Filozofskog fakulteta u Zagrebu. IstraZivanju su pristupili kao
informacijski strudnjaci Leleti istraliti sve vaZnije podrudje informacijskog zanimanja -
umijeie ophodenja s korisnicima. U svom pilot istraZivanju, autori su pomo6u metode tajnih
kupaca (Mystery shopping), nastojali vrjednovati usluge knjiZnica i knjiZnidara.

Uvod
S obzirom na nove reforme u Skolstvu, primjerice, uvodenje Bolonjskog procesa u

visoko5kolsko obrazovanje i zbog toga vede zastupljenosti samostalnog istraZivadkog i
seminarskog rada studenata,Leljeli smo istraZiti odgovaraju li knjiZnice (osim fakultetskih),
potrebama studenata zagrebadkog sveudili5ta. Takoder, Zeljeli smo i istraZiti kakvaje komu-
nikacija izmedu studenta i knjiZnidara, te ukazati na problematiku i vaZnost tog odnosa u
pobolj5anju usluga knjiZnice. Sama ideja islralivanja potekla je od studenata bibliotekarst-
va, Odsjeka za informacijske znanosti, Filozofskog fakulteta, SveudiliSta u Zagrebu, koji
kao budu6i informacijski strudnjaci Zele primjenjivati i testirati nove metode vrjednovanja
koje 6e im dati rezultate, ali i smjernice za pobolj5anje usluga te vrjednovanje institucija
koje kvalitetno ispunjavaju svoju funkciju.

Sto |e Mystery shooping?
,,Mystery shopping" ili ,,test shopping" tehnika je kojom ,,tajni kupci,,, odnosno osobe

koje zaposlenici odredene organizacije ne poznaju, pona5aju6i se kao kupci, testiraju proiz-
vode i usluge bez prethodne najave, te ih prema unaprijed pripremljenom upitniku vrjed-
nuju. Ova tehnika poma?e u identificiranju onih podrudja koja ve6 funkcioniraju dobro te
onih koja zahtijevaju pobolj5anja. Vrlo desto se koristi u ocjenjivanju usluga prodavada u
trgovinama, bankara, sluzbi za korisnike i sl., odnosno na mjestima gdje zaposlenik kon-
taktira s korisnikom ili kupcem. Iako je ova metoda u poslovnom svijetu ve6 dobro poznata
i desto kori5tena, u podrudju neprofitnih organizaclja, kao Sto su primjerice knjiZnice, ona
je relativno nova i ve6inom se koristi za istraLivanje uspjesnosti i kvalitete informacijskih
sluZbi i knjiZnidnih usluga uopde.
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Na zalost, u Hrvatskoj se ta metoda do sada uop6e nije primjenjivala, dok je u svijetupostala gotovo standardno pomagalo vrjednovanja i to vedinom uiuuil-, odnosno narodnimknjiZnicama (Calvert, 2004.; yogt, 2004).
Iako su knjiznice neprofitne ustanove koje podivaju na tradicionalnim vrijednostima. retime izravno ne podlijeZu zakonimatriirta,mystery shopping je metoda koja jako dobro mozeposluZiti knjiZnidarima.u smislu spoznavanja probt"rnu nlitouih korisnika, te poboljsanja ra-zine usluge do nivoa koji se propisuje standardima.

Metodologiio istroiivonio
IstraZivanje je provedeno tijekom sijednja i veljade 2006. godine i obuhvatilo je sljededeknjiZnice: Nacionalnu i sveudili5nu knjiZnicu, KnjiZnicu BoZidara Adi:ijei Gradsku knjiZnicu.Svaka od knjiZnica posjedena je tri puia u razliditim smjenama i ,uuti por;.t obavljala je drugaosoba, kako bi se dobilo viie razliditih ocjena i nastojaia zadriatiobjeitivnost.
Pri odabiru najprikladnijih knjiZnica kriterij je blo vrsta i opr"g trr;iznidne grade. Budu6ida su svi dlanovi tima...studenti Filozofskog fukult"tu, odabrun"" ,u tnlizni"" s najve6imopsegom gracle s podrudja dru5tveno-humanistidkih znanosti. KnjiZnice odsjeka Filozofskogfakulteta nisu ukljudene u anketu iz objektivnih rczloga eestog korisienja njihovih usluga inemoguinosti primjene tehnike tajnih kupaca.
vrjednovanje je obuhvatilo stav prema korisniku i informativnost, nadin odgovora i ko-risnost informacija te sveukupni op6i doiu-. U svakoj od knjiZnica postavljena su neka odpripremljenih pitanja, zakoje tu p.iJ" istiaZivanja prikupljeni svi releiantni odgovori bilo uzpomo6 knjiZnidara na Filozofskom fakultetu, online usluge pitajte knjiznidare ili pak u razgov-oru sa strudnj acima za odredenu temu. Postavljena pitanie bila su oblikovana u obliku traZenjainformacija i literature za pisanje seminara ili istraZivanju, kuo nu p.i.nj"r,' Pi5em seminar na temu ruski simbolizam. Molim Vas svu a'ortupnu literaturu.. Trebao/la bih sve ito imate o Charlesu Chaplinu.
Ispitivadi- tajni kupci, od ulaska u knjiZnicu pa do dobivania potrebnih informacija, vrjed-novali su sve uslugu prema unaprijed pripremljenom upitnikulvidi prilog.l.

Rezultoti istroiivonio
U sludaju Nacionalne i sveudili5ne knjiZnice ocjenjivane su dvije odvolene instance: infosluzba te sluZba predmetnog pretrazivanja. Pokazalo se kako su upute koje se korisnicimapruZaju u info sluZbi, koja se narazi na samom urazu u prostor tn;izni"", uglavnom sture iponekad nedovoljno informativne, Sto moZe korisniku pruZiti dojam nedovoljne zainteresiran-ostr zaprulanje odgovora na postavljeno pitanje.
Druga instanca, predmetno pretraZivanje, na koje korisnika upuiuje info sluzba, nalazise na 3. katu i njeno pronalazenje je za korisnika pravi pothvat. Num!, putokazi koje vodekorisnika do same usluge vrlo su Sturi i tesko 1" i.onuii put do sarnqsluZbe. Ljubaznost ipomoi cjelokupnog osoblja knjrznice s kojim se student rurr"6" u svojoj informacijskoj potrazivarira od izvrsnog do zadovorjavaju6eg. Sama usluga predmetnog pietrazivanja se s drugestrane pokazala se kao najinformativnija i najopse zitia- u pruZanjri relevantnih rezultata, stoje s obzirom da se temelji na pretraziianlu uiurtit" zbirke i razumljivo. op6i je dojam kakousluga odgovara na studentske informacijske potrebe, no njena aostuprrort bi trebala biti ve6ai kvalitetnija te bi o njoj trebalo educirati korisnike kniiZnice.
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KnjiZnica BoLidar AdL4a dobro funkcionira kao mjesto na kojem se mogu prona6i podetne

informacije o nekom predmetu, tako da se odmah dobije uvid u osnovnu literaturu, medutim,
svako ozbiljnije istraZivanje prijedi ogranidavanje na fond mreZe KnjiZnica grada Zagreba i
tiskanu gradu. Dok takav stavjo5 i funkcionira kod Nacionalne i sveudili5ne knjiZnice (zbog

opseZnog fonda), u sludaju fonda mreZe KnjiZnica grada Zagreba to postaje ozbiljna mana.
Kako ni u jednom sludaju knjiZnidari nisu uputili na neke alternativne izvore informacija,
te5ko je oteti se dojmu kako bi zbog tih ogranidenja gotovo svaki ozbiljniji informacijski upit
nai5ao na probleme iscrpnosti i potpunosti odgovora. No, s druge strane, unutar svog fonda
knjiZnica funkcionira reprezentativno, posebice sa svojim ugodnim radnim ozradjem, ljubazn-
im osobljem, te osje6ajem dobrodoSlice koji se potide kod korisnika.

U odnosuna ostale dvije knjiZnice, rezultatikojeje ponudila evaluacija Gradske knjiZnice
pokazali su se najlo5ijima. Nespretna uredenost prostora, administrativan odnos prema koris-
nicima, mala korisnost i nepotpunost pruZenih informacija razlozi su tome.

Gradska knjiZnica zbog svog bogatog fonda najbolje funkcionira kao servis za posudivanje
knjiga, dok rje5avanju informacijskih upita nije posvedena dovoljna paLnja. No, ipak jedan

kvalitetno rije5en informacijski upit pokazuje da ta pretpostavka uop6e ne mora biti todna,
te kako se i taj dio knjiZnidne usluge obavlja vrlo kvalitetno i profesionalno, ali na Zalost
neujednadeno, pa korisnikov informacijski upit ovisi o njegovoj sre6i.

Studenti 6e, dakle, najvi5e potrebne literature prona6i u Nacionalnoj i sveudili5noj knjiZnici;
tematsko pretraLivanjeje op5irno i temeljito, Sto je logidno s obzirom na opseg knjiZnidnog
fonda. U ostalim knjiZnicama korisnik se ve6inom mora oslanjati sam na sebe i svoje sposob-
nosti pronalaZenja relevantne literature. KnjiZnica BoZidara AdZije funkcionira reprezenta-
tivno unutar svog fonda. U Gradskoj knjiZnici kvalitetno rije5en posljednji upit pokazuje kako
postoji solidna baza za rje5avanje informacijskih upita no na nju uvelike utjede ljudski faktor.

Zanimljla je dinjenica da niti jedna knjiZnica korisnike ne upuduje na elektronidke izvore
(internet, specijaliziranebaze podalaka) kao niti na online usluge poput Pitajte knjiiniiare.

Zokliuiok
IstraZivanje je ukazalo na nedovoljnu komunikaciju knjiZnidar-student, koju svakako

treba poboljSati, ali ne samo od strane knjiZnllara,vet i aktivnijim sudjelovanjem studenata.
Dio kritika koji je proiza5ao iz ovog pilot-istraZivanja neke su knjiZnice ve6 usvojile, pose-
bice Gradske knjiZnice, te su pozitivne promjene i pobolj5anja ved ostvareni. IstraZivanje
su kr5iZnidari dobro prihvatili, Sto predstavlja temelje za jedno opseZnije istraZivanje koje
6e obuhvatiti vi5e knjiZnica, ali i ostaviti i otvorenu mogu6nost za primjenu ove metode u
pojedinim knjiZnicama, te ukljuditi ovu metodu u sustav njihovog vrjednovanja.
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Sveukupni doiom:
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