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Student u potrazi za informacijom:
Mystery shopping u hrvatskim knjiinicama

Mihaela Banek Zorica, Maja Bentec, Iva Brunsek,
Tomislav Ivanjko, lvana MiSalongin, Lidija Sajatovi¢

Sveuciliste u Zagrebu, Filozofski fakultet,
Odsjek za informacijske znanosti,
Zagreb, Hrvatska

Sazetak

Rad govori o pilot istraZivanju knjiZnica koje su proveli studenti &etvrte godine Odsjeka
za informacijske znanosti, Filozofskog fakulteta u Zagrebu. IstraZivanju su pristupili kao
informacijski stru¢njaci Zele¢i istraZiti sve vaZnije podrugje informacijskog zanimanja -
umijece ophodenja s korisnicima. U svom pilot istraZivanju, autori su pomoéu metode tajnih

S e

kupaca (Mystery shopping), nastojali vrjednovati usluge knjiZnica i knjizniGara.

Uvod

S obzirom na nove reforme u kolstvu, primjerice, uvodenje Bolonjskog procesa u
visokoskolsko obrazovanje i zbog toga veée zastupljenosti samostalnog istrazivackog i
seminarskog rada studenata, Zeljeli smo istraZiti odgovaraju li knjiZnice (osim fakultetskih),
potrebama studenata zagrebackog sveucilista. Takoder, Zeljeli smo i istraZiti kakva je komu-
nikacija izmedu studenta i knjiZznicara, te ukazati na problematiku i vaznost tog odnosa u
poboljsanju usluga knjiznice. Sama ideja istrazivanja potekla je od studenata bibliotekarst-
va, Odsjeka za informacijske znanosti, Filozofskog fakulteta, Sveuéiliita u Zagrebu, koji
kao buduci informacijski stru¢njaci Zele primjenjivati i testirati nove metode vrjednovanja
koje ¢e im dati rezultate, ali i smjernice za pobolj§anje usluga te vrjednovanje institucija
koje kvalitetno ispunjavaju svoju funkciju.

Sto je Mystery shooping?

»Mystery shopping* ili ,test shopping* tehnika je kojom ,,tajni kupci®, odnosno osobe
koje zaposlenici odredene organizacije ne poznaju, ponasajuéi se kao kupci, testiraju proiz-
vode i usluge bez prethodne najave, te ih prema unaprijed pripremljenom upitniku vrjed-
nuju. Ova tehnika pomaze u identificiranju onih podrugja koja veé funkcioniraju dobro te
onih koja zahtijevaju poboljSanja. Vrlo Gesto se koristi u ocjenjivanju usluga prodavaca 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 veé dobro poznata
1 &esto koriStena, u podrucju neprofitnih organizacija, kao $to su primjerice knjiZnice, ona
je relativno nova i ve¢inom se koristi za istraZivanje uspjesnosti i kvalitete informacijskih
sluzbi i knjizni¢nih usluga uopde.
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Na Zalost, u Hrvatskoj se ta metoda do sada uopée nije primjenjivala, dok je u svijetu
postala gotovo standardno pomagalo vrjednovanja i to ve¢inom u javnim, odnosno narodnim
knjiznicama (Calvert, 2004.; Vogt, 2004.).

lako su knjiZnice neprofitne ustanove koje po¢ivaju na tradicionalnim vrijednostima, te
time izravno ne podlijezu zakonima trZista, mystery shopping je metoda koja jako dobro moze
posluZiti knjizni¢arima u smisly spoznavanja problema njihovih korisnika, te poboljsanja ra-
zine usluge do nivoa koji se propisuje standardima.

Metodologija istraZivania

IstraZivanje je provedeno tijekom sijecnja i veljade 2006. godine i obuhvatilo Jje sljedece
knjiznice: Nacionalnu i sveu¢ilignu knjiznicu, Knjiznicu Bozidara Adzije i Gradsku knjiZznicu.
Svaka od knjiZnica posjecena Je tri puta u razli¢itim smjenama i svaki posjet obavljala je druga
osoba, kako bi se dobilo vise razli¢itih ocjena i nastojala zadrzati objektivnost.

Pri odabiru najprikladnijih knjiznica kriterij je bio vrsta i opseg knjizni¢ne grade. Buduéi
da su svi ¢lanovi tima studenti Filozofskog fakulteta, odabrane su knjiznice s najveéim
opsegom grade s podrucja drustveno-humanisti¢kih znanosti. KnjiZnice odsjeka Filozofskog
fakulteta nisu ukljuéene u anketu iz objektivnih razloga Cestog koristenja njihovih usluga i
nemogucnosti primjene tehnike tajnih kupaca.

Vrjednovanje je obuhvatilo stav prema korisniku i informativnost, nain odgovora i ko-
risnost informacija te sveukupni opéi dojam. U svakoj od knjiznica postavljena su neka od
pripremljenih pitanja, za koje su prije istraZivanja prikupljeni svi relevantni odgovori bilo uz
pomoc¢ knjizniGara na Filozofskom fakultetu, online usluge Pitajte knjiZni¢are ili pak u razgov-
oru sa stru¢njacima za odredenu temu. Postavljena pitanje bila su oblikovana u obliku traZenja
informacija i literature za pisanje seminara ili istrazivanja, kao na primjer: ,

* PiSem seminar na temu ruski simbolizam. Molim Vas svu dostupnu literaturu.

¢ Trebao/la bih sve $to imate o Charlesu Chaplinu.

Ispitivadi- tajni kupci, od ulaska u knjiZnicu pa do dobivanja potrebnih informacija, vrjed-
novali su sve uslugu prema unaprijed pripremljenom upitniku (vidi prilog).

oe Ve
Rezultati istraZivanja

U slucaju Nacionalne i sveugilisne knjiznice ocjenjivane su dvije odvojene instance: info
sluzba te sluzba predmetnog pretrazivanja. Pokazalo se kako su upute koje se korisnicima
pruZaju u info sluzbi, koja se nalazi na samom ulazu u prostor knjiZnice, uglavnom $ture i
ponekad nedovoljno informativne, to moze korisniku pruZiti dojam nedovoljne zainteresiran-
osti za pruZanje odgovora na postavljeno pitanje.

Druga instanca, predmetno pretraZivanje, na koje korisnika upucuje info sluzba, nalazi
se na 3. katu i njeno pronalaZenje Je za korisnika pravi pothvat. Naime, putokazi koje vode
korisnika do same usluge vrlo su 3turi i tesko je pronaéi put do same sluzbe. Ljubaznost i
pomoc¢ cjelokupnog osoblja knjiZnice s kojim se student susreée u svojoj informacijskoj potrazi
varira od izvrsnog do zadovoljavajuéeg. Sama usluga predmetnog pretraZivanja se s druge
strane pokazala se kao najinformativnija i najopseznija u pruZanju relevantnih rezultata, $to
je s obzirom da se temelji na pretraZivanju vlastite zbirke i razumljivo. Opéi je dojam kako
usluga odgovara na studentske informacijske potrebe, no njena dostupnost bi trebala biti veéa
i kvalitetnija te bi o njoj trebalo educirati korisnike knjiZnice.
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KnjiZnica BoZzidar AdZija dobro funkcionira kao mjesto na kojem se mogu pronaci pocetne
informacije o nekom predmetu, tako da se odmah dobije uvid u osnovnu literaturu, medutim,
svako ozbiljnije istraZivanje prije¢i ograni¢avanje na fond mreze Knjiznica grada Zagreba i
tiskanu gradu. Dok takav stav jo§ i funkcionira kod Nacionalne i sveuciliSne knjiZnice (zbog
opseznog fonda), u slu¢aju fonda mreze Knjiznica grada Zagreba to postaje ozbiljna mana.
Kako ni u jednom slu¢aju knjiZni¢ari nisu uputili na neke alternativne izvore informacija,
tedko je oteti se dojmu kako bi zbog tih ogranicenja gotovo svaki ozbiljniji informacijski upit
nai$ao na probleme iscrpnosti i potpunosti odgovora. No, s druge strane, unutar svog fonda
knjiznica funkcionira reprezentativno, posebice sa svojim ugodnim radnim ozra¢jem, ljubazn-
im osobljem, te osje¢ajem dobrodoslice koji se potice kod korisnika.

U odnosu na ostale dvije knjiZnice, rezultati koje je ponudila evaluacija Gradske knjiZnice
pokazali su se najlosijima. 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 rjeSavanju informacijskih upita nije posvecena dovoljna paznja. No, ipak jedan
kvalitetno rijeSen informacijski upit pokazuje da ta pretpostavka uopc¢e ne mora biti tocna,
te kako se i taj dio knjiZzni¢ne usluge obavlja vrlo kvalitetno i profesionalno, ali na Zalost
neujednaceno, pa korisnikov informacijski upit ovisi o njegovoj sreci.

Studenti ée, dakle, najvise potrebne literature pronaci u Nacionalnoj i sveucili$noj knjiznici;
tematsko pretraZivanje je opSirno i temeljito, $to je logi¢no s obzirom na opseg knjizni¢nog
fonda. U ostalim knjiZznicama korisnik se ve¢inom 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 rijeSen posljednji upit pokazuje kako
postoji solidna baza za rjeSavanje informacijskih upita no na nju uvelike utjece ljudski faktor.

Zanimljiva je ¢injenica da niti jedna knjiznica korisnike ne upucuje na elektronicke izvore
(internet, specijalizirane baze podataka) kao niti na online usluge poput Pitajte knjiznicare.

Lakljucak

treba poboljsati, ali ne samo od strane knjiZni€ara, ve¢ i aktivnijim sudjelovanjem studenata.
Dio kritika koji je proizasao iz ovog pilot-istraZivanja neke su knjiznice ve¢ usvojile, pose-
bice Gradske knjiZnice, te su pozitivne promjene i pobolj§anja ve¢ ostvareni. Istrazivanje
su knjiznicari dobro prihvatili, $to predstavlja temelje za jedno opseznije istrazivanje koje
¢e obuhvatiti viSe knjiZnica, ali i ostaviti i otvorenu mogucénost za primjenu ove metode u
pojedinim knjiZznicama, te ukljuéiti ovu metodu u sustav njihovog vrjednovanja.

Ser
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PRILOG (anketni list):

Ime ispitivada: In_1'e knjiznice: =
Datum: Vrijeme:
1. Jesu li Vas zaposlenici primijetili kada ste ugli u knjiznicu? \ Da \ Ne j
2. Jeste li do¢ekani na prijateljski nadin? \ Da \ Ne T
.T.a Ako da, koji je to bio pozdray? j
3. Jesu li oznake pultova bile jasne i razumljive? Da Ne
4. Kada ste stali pred elektronicki katalog, je li vam itko prisao Da Ne
i ponudio pomo¢?

4.a Ako da, nakon koliko vremena?

4.b. Kada ste zamolili za pomog, je li vam bila omogucena? l Da ’ Ne
4.c Ako ne, koje je bilo obrazloZenje?
5. Kada ste postavili svoj upit, koliko ste trebali dekati na odgovor?

5.a Ako ste trebali Cekati, kada ste konaéno dobili odgovor, jesu li vam

zahvalili na strpljenju? i e
6. Kada .s.te postgvili §voj upit, je li vam se zaposlenik nasmijao i ponagao Da Ne
§¢ na priyjateljski nacin?

7. Jesu li vas gledali u o¢i barem 50% vremena? Da Ne
8. Jesu li vas ispitivali potpitanja pokusavajuéi otkriti vaSe potrebe? Da Ne
9. Jesu li pokazali volju i Zelju pomo¢i vam? Da Ne

10. Jesu li pokazali ikakve neprimjerene geste ili ponaSanja? Da | Ne
10.a Objasnite:

11. Jesu li vas otpratili do polica, izvora podataka, materijala ili do kom- Da Xe
pjutera odgovarajuéi na vag upit?
12. Jesu li provijerili da dobiveni podatci zadovoljavajucée

. Ve Da Ne
odgovaraju na vag upit
13. Jesu li pronasli to¢an odgovor? Da Ne
14. Jeste li imali njihovu potpunu pozornost? Da Ne

14.a Ako ne, koje su bile smetnje?

14.b Jesu li se ispricali zbog smetnji? Da Ne
15. Jesu li vas uputili na bazu podataka? Da Ne

16. Jeste li vidjeli zaposlenike da Jedu ili piju pred korisnicima?
17. Jeste li za vrijeme svog posjeta vidjeli ili &uli zaposlenike u
neprimjerenom osobnom razgovoru s kolegama, ¢lanovima obitelji ili | Da Ne

prijateljima?
17.a Objasnite:
18. Kada ste im na odlasku zahvalili i pozdravili, Jesu li vam odzdravili?

19. Je li zaposlenik imao i zadrzao pozitivan stav tijekom
vaeg razgovora?

20. Komentari:

Da Ne
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Sveukupni dojam:
Je 1i bilo lako suradivati s ovom knjiznicom?

Da, jer

Ne, jer

Ako biste imali potrebu vratiti se, biste i to i u¢inili?

Da, jer

Ne, jer




