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SaZetak

Cilj. Ovaj rad istrazuje primjenu metode tajnog kupca za vrednovanje usluga Grad-
ske knjiznice Pozega i Gradske knjiznice i ¢itaonice Vinkovci, s ciljem utvrdivanja nji-
hovih prednosti i ograni¢enja i pruzanja preporuka za unaprjedenje. Fokus je na kvali-
teti knjizni¢nih usluga, pristupacnosti, multikulturalnosti i inkluziji.

Pristup/metodologija/dizajn. Istrazivanje je provedeno 2024. godine s tri studen-
ta druge godine diplomskog studija Informatologije. Istrazivanje je provedeno u dvije

' Rezultati istrazivanja predstavljeni su na 49. skupstini Hrvatskoga knjiznic¢arskog drustva u

Opatiji, 13. — 16. studenoga 2024. Clanak je doraden temeljitim pregledom literature, razradenim
poglavljem o metodoloSkom pristupu i analizom dobivenih rezultata.
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faze. U prvoj su se fazi prikupljali podaci o knjiznicama dostupni putem interneta, u
drugoj fazi podaci su se prikupili posjetom knjiznicama. Koristila se standardizirana
lista ocjenjivanja sa sedam kategorija. Prikupljeni podaci analizirani su Pearsonovim
koeficijentom korelacije i Cronbach Alpha testom interne konzistencije.

Rezultati. Rezultati pokazuju kako obje knjiznice odrzavaju visoku razinu kvalitete
zbirke prilagodene su razli¢itim uzrastima i interesima, no obje knjiznice trebaju una-
prijediti promociju usluga za turiste, mala poduzec¢a i neclanove. Zgrade su moderno
uredene, no istiCu se manji prostorni i akusti¢ni problemi. Fondovi su redovito nado-
punjavani, no nedostaje grade iz podrucja kao Sto je multikulturalnost. Knjiznice ne
provode cenzuru, ali se preporucuje povecanje broja kontroverznih naslova, kao i poja-
¢anje aktivnosti multikulturalnosti i inkluzije.

Ogranicenja. Subjektivnost ocjenjivaca i prikupljene ocjene tijekom samo jednog
posjeta ograni¢avaju generalizaciju nalaza. Takoder izostanak nacionalno standardizi-
ranog popisa preporucene grade predstavlja dodatno ogranicenje istrazivanja.

Prakti¢na primjena. Rezultati omogucuju knjiznicama utvrdivanje i ciljano po-
boljsanje slabih tocaka, a moci ¢e se koristiti kao dopuna statistickih pokazatelja knjiz-
nica.

Originalnost/vrijednost. Ovo je jedno od rijetkih istrazivanja u Hrvatskoj koje ko-
risti metodu tajnog kupca za procjenu kvalitete knjiznica, naglasavajuci vaznost kvali-
tativnih uvida za unaprjedenje knjizni¢nih usluga.

Kljuéne rijeci: Gradska knjiznica Pozega; Gradska knjiznica i ¢itaonica Vinkovci;
kvaliteta knjizni¢nih usluga; tajni kupac; vrednovanje

Abstract

Objective. This paper explores the use of the mystery shopper method to evalua-
te services of the City Library of Pozega and the City Library and Reading Room of
Vinkovci, with the aim to identify their advantages and limitations and provide recom-
mendations for improvement. The focus is on service quality, accessibility, multicultu-
ralism, and inclusion.

Approach/Methodology/Design. The research was conducted in 2024 by three se-
cond-year graduate students of Information Science and carried out in two phases. In
the first phase, data about the libraries were collected from online sources, while in the
second phase, data were gathered by visiting the libraries.. A standardized evaluation
checklist with seven categories was used. The collected data were analyzed using Pear-
son’s correlation coefficient and the Cronbach Alpha test for internal consistency.

Results. The results indicate that both libraries maintain a high level of service
quality, with certain differences. Information about the libraries is easily accessible,
and collections are tailored to various age groups and interests. However, both libraries
need to improve the promotion of services for tourists, small businesses, and non-mem-
bers. Library buildings are modernly designed, though there are minor spatial and
acoustic issues. Collections are regularly updated, but lack materials in areas such as
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multiculturalism. While the libraries do not practice censorship, it is recommended to
increase the number of controversial titles and enhance multicultural and inclusion-re-
lated activities.

Research Limitations. The subjectivity of the evaluators and the data collected
during a single visit limit the generalization of the findings. Additionally, the absence
of a nationally standardized list of recommended materials is an additional limitation to
the research.

Practical Implications. The results enable libraries to identify and focus on impro-
ving specific weaknesses, supplementing statistical indicators of libraries’ performance.

Originality/Value. This is among a few studies in Croatia employing the mystery
shopper method to assess library quality, highlighting the importance of qualitative in-
sights for the improvement of library services.

Keywords: City Library of PoZega; City Library and Reading Room of Vinkovci;
evaluation; library service quality; mystery shopper

1. Uvod

Uslijed sve dinami¢nijeg i nepredvidljivijeg razvoja informacijsko-komunika-
cijske tehnologije i, shodno tome, raznovrsnijih i kompleksnijih potreba korisnika,
knjiznice su primorane pravovremeno i primjereno odgovarati na izazove suvre-
menoga doba, §to dovodi do sve izrazenije potrebe za sustavnim prac¢enjem kori-
sni¢kih potreba, stavova i reakcija te kontinuiranog vrednovanja kvalitete usluga
prema objektivnim, unaprijed utvrdenim mjerilima (Badurina, Dragija Ivanovi¢ i
Krtali¢, 2010). Samo tako knjiznice mogu osigurati svoju relevantnost i odrzivost
u digitalnom dobu, prilagodavaju¢i se novim trendovima i o¢ekivanjima korisni-
ka.

Vrednovanjem knjiznice tradicionalno se mjere ulozena sredstva (eng. inputs)
i izlazni proizvodi (eng. outputs). Kroz ulozena sredstva promatra se koliko je
knjiznica ekonomicno i uéinkovito iskoristila svoje materijalne i ljudske resurse,
dok se kroz izlazne proizvode promatraju konkretni rezultati rada ustanove, odno-
sno ucinkovitost i uspjes$nost njezinog poslovanja. Takvi statisti¢ki pokazatelji u
prvom redu daju uvid u kvalitetu 1 uspjesnost poslovanja knjiznice te omogucuju
longitudinalno pracenje, ali i usporedbu s drugim knjiznicama sli¢nih poslanja i
ciljeva (Hernon, Altman i Dugan, 2015; ISO 11620:2023(E), s. a.).

lako su statisticki pokazatelji ne samo korisni, nego i kljuc¢an dio izvjesc¢a knjiz-
nica kojima one svojim osnivac¢ima i drugim zainteresiranim dionicima dokazuju
opravdanost svojega rada, pa i postojanja, ti su pokazatelji u pravilu kvantitativne
naravi 1 ne uspijevaju obuhvatiti brojne aspekte vezane za percepciju kvalitete
poslovanja knjiznice iz perspektive primatelja usluga, odnosno korisnika.
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Jedna od metoda vrednovanja uspjesnosti knjiznica jest i usporedba s drugim
knjiznicama odnosno benchmarking. Benchmarking je vrijedna metoda za dublju
analizu uspjesnosti knjiznica koja usporeduje pokazatelje koji se koriste u $to sli¢-
nijim uvjetima, u knjiznicama sli¢nih struktura i poslanja, te tako daje pogled u
kvalitetu poslovanja u kontekstu (Poll i Boekhorst, 2007). Takvi su pokazatelji
uglavnom kvantitativne naravi, s obzirom na to da se benchmarkingom najcesée
prikuplja ta vrsta podataka. Njegova je osnovna svrha poboljSavanje vlastitog po-
slovanja u vidu unaprjedenja onih procesa koji su prepoznati kao problematicni,
na temelju implementacije primjera dobre prakse drugih ustanova, ali i1 izbjegava-
nja onih koji su problemati¢ni (Balagué i Saarti, 2020). Vaznost te metode lezi u
¢injenici da, osim $to se njome dobiva uvid u uspjesnost i u¢inke poslovanja s ob-
zirom na kvalitetu i kontinuirano usporedivanje s onima koji su najbolji u odrede-
nom aspektu rada, ona stvara dobru podlogu za stratesko planiranje i utvrdivanje
razvojnih ciljeva knjiznice te omoguéuje primjereno upravljanje promjenama, kao

ven e

nac, 2000; Williams, 2023).

U svijetu postoji nekoliko znacajnih benchmarking projekata u okviru knjiz-
ni¢ne zajednice. U ovom ¢e se radu posebno osvrnuti na dva europska i jedan
americki benchmarking projekt kao primjere dobre prakse koje treba slijediti.

cen e

nja moze se zakljuciti da se interes za tom temom pojavio krajem 20. i pocetkom
21. stoljec¢a. Najraniji pronadeni radovi uglavnom se bave zadovoljstvom korisni-
ka knjiznica, a to propitkuju i narodni (Horvat i Pavlini¢, 1998; Sapro-Ficovi¢,
2000) i visokoskolski knjiznicari (Petr, 2000; Cvetni¢ Kopljar, 2002). Narodni se
nom motivacijom za unaprjedenje svojih usluga, dok je za visokoskolske knjiz-
nicare uvodenje Bolonskog procesa u hrvatsko visokoskolsko obrazovanje (ak.
god. 2005./2006.) bilo izuzetno poticajno za bavljenje tom tematikom. Bolonjski
je proces, naime, naglasio vaznost kvalitete znanstveno-nastavnih procesa te uveo
institut vanjskog vrednovanja visokoSkolskih ustanova (i njihovih knjiznica) te

cey .

cen e

........

knjiznica tom se temom bave relativno rijetko (Knezevi¢ i Vinaj, 2013; Polak
Bobi¢ i Vitkovi¢, 2013; Busi¢, 2024). Uz specijalne knjiznice, tom se temom vrlo

cen e

cen e

nica najzastupljenije su, uz spomenute, teme vrednovanja zadovoljstva korisnika
(Petr, 2000; Cvetni¢-Kopljar, 2002; Petr Balog and Gaso, 2016; Moslavac, 2017),
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vrednovanje zbirke (Petr Balog i Bugarski, 2014; Machala Poplasen i Romié¢,
2020), uspjesnost nabave kroz prizmu koriStenja zbirke (Kosi¢, 2019) i vrednova-
nje kvalitete kroz postupak reakreditacije (Piki¢, 2016; Piki¢, 2017). Jedan se rad
dotaknuo i teme zadovoljstva korisnika slozenim informacijskim pretrazivanjima
bavili istrazivanjima korisnickog zadovoljstva uslugama (Horvat i Pavlini¢, 1998;
Petr, 2000; éapro—Ficovié, 2000, Aleksié i Seiter-Sverko, 2014; Kovagevié¢ i Vra-
na, 2015; FranculCi¢, 2018; Vrana i Kovacevi¢, 2018) i vrednovanjem razlicitih
aspekata zbirki (Vrana i Kovacevi¢, 2017; Dragas, Ercegovac i Turkovi¢ Kordic,
2022; Sili¢ Svonja i Frga¢i¢, 2024), ali i kvalitetom s motrista ravnatelja (Petr Ba-
log i Dragija Ivanovi¢, 2014), korisnickim zadovoljstvom uslugom e-Gradani (Fa-
letar Horvati¢, Radenovi¢ i Sviben, 2017) i vrednovanjem izlozbi (Peji¢, 2024).

Tradicionalna paradigma vrednovanja narodnih knjiznica promijenila se uvo-
denjem istrazivanja o interakciji knjiznice i zajednice koju opsluzuje te utjecaja
knjiznice na tu zajednicu. Time ne samo da se nametnula problematika istrazi-
vanja koliko korisnici i zajednica stjecu koristi od svojih narodnih knjiznica ve¢
se i objelodanio problem vrednovanja u smislu razlikovanja ucinaka koji dolaze
izravno od knjiznice, od onih koji dolaze iz drugih izvora, odnosno ustanova (Dra-
gija Ivanovi¢, 2012). Autori Badurina, Dragija Ivanovi¢ i Krtali¢ (2010) isti¢u pak
povecavanje koriStenja knjizni¢nih sluzbi i usluga te njihovo optimalno koristenje,
Sto se moze posti¢i jedino ispitivanjem ucestalosti i nacina koriStenja same knjiz-
nice te utvrdivanje razloga nekoristenja odredenih usluga.

Jedna od izuzetno rijetko koriStenih metoda vrednovanja hrvatskih knjiznica
jest metoda tajnog kupca koja o vrijednosti odnosno kvaliteti knjizni¢nih uslu-
ga progovara iz perspektive korisnika i daje kvalitativni i subjektivni pogled na
mogucénost primjene te metode (Banek Zorica i sur., 2007; Banek Zorica, Ivanjko
i Spiranec, 2014). Ovaj rad donosi rezultate vrednovanja dviju hrvatskih narodnih
knjiznica, Gradske knjiznice PoZega i Gradske knjiznice i ¢itaonice Vinkovci me-
todom tajnoga kupca.

2. Benchmarking u kontekstu uspjeSnosti poslovanja knjiZnica

S obzirom na dominaciju kvantitativnog pristupa u vrednovanju knjiznica i
njihovih usluga te sve intenzivnije promjene u nac¢inu dohvacanja, koristenja i
diseminacije informacija, a posljedi¢no tome i promjenama informacijskih po-
treba i ponasanja korisnika, dolazi do prelaska na suvremenije nacine poslovanja
knjiznica, prvenstveno u vidu usluga koje nude korisnicima kako kontaktno tako
i na daljinu. Taj je novi model poslovanja, uklju¢ivo sa svim svojim uslugama,
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potrebno vrednovati. Jedna od pogodnijih metoda za vrednovanje dublje od onoga
na razini tradicionalnih statisti¢kih pokazatelja jest benchmarking ili usporedba —
nekoliko ustanova s ciljem utvrdivanja najboljih informacijskih usluga i poslovnih
praksi, omogucéujuci usporedbu s knjiznicama koje su ostvarile najbolje rezultate
te primjenu najboljih poslovnih procesa i planiranje razvojnih strategija s ciljem
ispunjavanja, pa i nadmasivanja o¢ekivanja korisnika. Ustanove koje se tako us-
poreduju obavezno moraju biti medusobno sli¢ne, u prvom redu prema velicini
(populacije koju opsluzuju ili visini proracuna s kojim raspolazu) i poslanju (Ka-
talenac, 2000; Creaser, 2001; Buset, Decléve and Ovaska, 2019).

Povijesno gledano, benchmarking se pojavljuje ve¢ za vrijeme Drugog svjet-
skog rata, a kao metoda afirmirao se najprije u Japanu, a nakon toga u americkim
tvrtkama Xerox i IBM. Potreba za benchmarkingom postala je razvidna 90-ih go-
dina 20. stolje¢a kada kulturne i umjetnicke institucije, dio kojih su i bastinske
ustanove, u poslovanje pocinju uvoditi elemente marketinga i menadzmenta. Ta-
kva sprega ekonomije s kulturom i umjetnos¢u nije bila dobro prihvaéena, u pr-
vom redu zbog nedovoljne prihvacenosti poslovnih koncepcija u tim ustanovama,
ali i zbog financijske nemotiviranosti djelatnika, nemoguénosti napredovanja u
poslu i sli¢no (Pavici¢, Alfirevi¢ i Aleksi¢, 2006; Vidak, 2011). Unato¢ pocetnim
otporima, benchmarking se postupno afirmirao kao vrijedna strategija za unaprje-
denje poslovanja bastinskih ustanova, omogucéuju¢i im vecu ucinkovitost i prila-
godljivost u suvremenom okruzenju.

lako trenutacno ne postoji konkretan benchmarking model koji se moze uni-
verzalno primijeniti na sve vrste knjiznica, kao niti jedinstvena integrirana meto-
dologija za vrednovanje informacijskih usluga, moguce je i potrebno je koristiti
elemente benchmarking alata za vrednovanje knjiznica, konkretno, u svrhu prona-
lazenja i proucavanja najboljih primjera kvalitetnih i zadovoljavajuéih informacij-
skih usluga. Slijedom navedenog, autori Rzheuskyi i Kunanets (2018) donose pet
ocekivanih u¢inaka provodenja benchmarking projekata u knjiznicama:

1. mogucnost knjiZnica da se pogledaju izvana, odnosno da objektivno anali-
ziraju svoje prednosti i nedostatke

2. moguénost strateSskog planiranja prema analiziranim aktivnostima

3. mogucénost istrazivanja i implementacije novih ideja u poslovanju i mar-
ketingu

primjena te

5. stratesko planiranje u odnosu na konkurentske knjiznice.
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Benchmarking i ispitivanja kvalitete na nasim prostorima uglavnom su se pro-
vodili u visokoskolskim knjiznicama (Petr Balog, Dragija Ivanovi¢ i Feldvari,
2010; Plas¢ak i Petr Balog, 2011; Radicevi¢, 2013; Pikié, 2016; Moslavac, 2017,
Piki¢, 2017), a nesto manje i u narodnim knjiznicama (Stanarevié¢, 2010; Tuskan
Mihoci¢, 2012; Sabolovi¢-Krajina, 2020; Sabolovié¢-Krajina, 2021).

lako je razvidno da se nekoliko domacih autora bavi problematikom bench-
markinga, izostanak primjene te metode i ispitivanja kvalitete na sveobuhvatnijoj
razini za o¢ekivati je na nasim prostorima, s obzirom na to da u Hrvatskoj na dr-
Zavnoj razini ne postoji izgradena tradicija kontinuiranog mjerenja uc¢inaka prema
standardiziranim mjerilima, kao niti izgraden rangirajuci sustav knjiznica cija bi
djelatnost postala referentna toc¢ka izvrsnosti (Katalenac, 2000). Sve navedeno,
uz odsustvo znacajnije financijske potpore od strane lokalne ili drzavne uprave za
provedbu takvih istrazivanja, uzrokom je nedostatka benchmarkinga, ali i vredno-
vanja op¢enito u knjiznicama.

cen o

ga izmedu veéeg broja knjiznica. Najcescée su to projekti prikupljanja statistickih
podataka na razini jedne drzave kao §to su to Sustav jedinstvenog elektronickog
prikupljanja statistickih podataka o poslovanju knjiznica Nacionalne i sveuciliSne
knjiznice u Zagrebu (NSK, 2024) te slovenske Statisti¢cne meritve o delu nacio-
nalne, splosnih, visokosolskih in specialnih knjiznic koje provodi Centar za razvoj
knjiznica CeZaR (NUK, 2024). Kod velikog broja takvih projekata sudjelovanje
knjiznica je obvezno (primjerice, u Republici Hrvatskoj redovito prikupljanje sta-
tistickih podataka i slanje mati¢noj ustanovi regulirano je i Zakonom o knjiznica-
ma i knjiznicnoj djelatnosti (NN 17/19).

Uz takve, statisticke, projekte, postoje i projekti u koje se knjiznice dobro-
voljno ukljucuju radi koristenja zajednickog mjernog instrumenta i usporedbe po-
dataka na razini benchmarking partnera. Primjer takvog projekta jest projekt Li-
bQUAL Americkog udruzenja istrazivackih knjiznica (ARL) (LibQUAL, 2024).
Medutim ti projekti, iako omoguéuju usporedbu knjiznica koje u njima sudjeluju,
ne vrednuju kvalitativno knjiznice niti ih javno rangiraju prema kvaliteti.

Za ovaj je rad, s obzirom na koristenu metodologiju, posebno je vazan europski
benchmarking projekt pod nazivom ,,Rangiranje europskih knjiznica“ (engl. Li-
brary Ranking Europe — LRE) koji za rangiranje knjiznica koristi upravo metodu
tajnog kupca. Projekt LRE pokrenut je 2014. godine i najmladi je projekt koji je
predstavljen u ovom radu. Kad je pokrenut bio je samo pilot-projekt, no vrlo brzo
postao je popularan medu knjiznicama sjeverne i srediSnje Europe i trenutacno se
u okviru njega vrednuje stotinjak europskih narodnih knjiznica (Library Ranking
Europe, 2024a). Za razliku od prethodna dva benchmarking-projekta, ovo je prvi
projekt koji knjiznice ne usporeduje na temelju statisti¢kih pokazatelja odnosno
kvantitativnih podataka nego se koncentrira na percepciju i dojmove korisnika
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knjiznica primjenom metode tajnog kupca. Utemeljen na nordijskoj tradiciji i ide-
ologiji o narodnim knjiznicama, gdje one predstavljaju zarista slobode govora i iz-
bora te obrazovanja, istrazivanja i kulturnog razvitka, taj sustav vrednuje knjiznice
tezinskom ocjenom (1 — 6, iskazano zvjezdicama) prema Sest kategorija: informa-
cije o knjiznici (6 %), lokacija, dostupnost i pristup (25 %), usluga i opskrbljenost
(44 %), objekti (13 %), sadrzaj zbirke (6 %) te sloboda govora i izbora (6 %). U
projekt su do sada bile uklju¢ene knjiznice iz Francuske, Nizozemske, Belgije,
Svedske, Greke, Njemacke, Ujedinjenog Kraljevstva, Italije, Slovacke, Madarske,
gpanjolske, Svicarske, Finske, Estonije, Danske, Latvije, Poljske, Austrije, Nor-
veske, Portugala i Litve (Library Ranking Europe, 2024c), a najve¢i broj zvjezdica
(Sest) dobile su knjiznice iz Danske, Norveske, Nizozemske, Finske i Austrije
(Library Ranking Europe, 2024d).

Voditelji projekta isticu kako narodne knjiznice mogu i trebaju biti neke od
temeljnih ustanova demokratskog drustva te kako se nadaju da ¢e politicari Euro-
pe 1 Europske unije poduzeti potrebne mjere kako bi se razvoj narodnih knjiznica
dodatno osnazio (Berndtson i Ostrdm, 2020; Library Ranking Europe, 2024b).
Iako su elementi vrednovanja tog projekta javno dostupni na mrezi, treba napome-
nuti da su istrazivanja u knjiznicama provedena metodom razmjerno tajnog kupca
rijetka u svijetu, a pogotovo na razini Hrvatske.

3. Tajni kupac kao metoda vrednovanja knjizni¢nih usluga

Tajni kupac (eng. mystery shopper) kao metoda vrednovanja vuce korijene iz
ekonomskoga sektora upravljanja kvalitetom. Povecanjem vaznosti uloge kupca
u uslugama koje odredena ustanova pruza, razvidno je da vise nije dovoljno samo
pruzati usluge nego i cjelovita iskustva kojima tvrtke stvaraju konkurentsku pred-
nost na trzistu. U tom je smislu sve teze i teze kupcu pruziti uslugu koja ¢e jamciti
njegovo zadovoljstvo i dugotrajnu lojalnost tvrtki, pa cak i njegovo zagovaranje
iste (Van der Wiele, Hesselink i Van Iwaarden, 2005).

Ta metoda uglavnom ispituje kvalitetu i standarde poslovanja knjiznica kroz
o¢i promatraca koji nije otprije poznat osoblju knjiznice, tako da tu knjiznicu vred-
nuje prema unaprijed odredenim parametrima i upitnicima. Taj promatra¢ moze
biti neovisna osoba, zaposlenik agencije koja se bavi vrednovanjem, ¢lan kolek-
ekonomije). U kontekstu knjiznica, ta se metoda uglavnom koristi za vrednovanje
kvalitete informacijske sluzbe, no mogu se uzimati u obzir i raspored knjiznice,
ophodenje djelatnika prema korisnicima, ¢istoca i sli¢ni ¢imbenici koji daju uvid
u cjelokupno iskustvo koristenja knjiznice (Banek Zorica i sur., 2007; Banek Zo-
rica, Ivanjko i Spiranec, 2014) ili se tom metodom moze vrednovati knjiznica kao
ustanova u cjelini kako se to ¢ini u projektu LRE. Kao kvalitativna istrazivacka
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metoda, iako ponekad kritizirana zbog upitne eti¢nosti uslijed izostanka obzna-
njivanja sudionicima da se radi o provodenju istrazivanja, ona ima tri razvidne
prednosti u odnosu na druge slicne metode: 1) dobiva se potpuno autenti¢an uvid
u stanje ustanove, 2) pruza mogucnost uvidjeti ¢injenice koje ne bi bilo mogu-
¢e uociti u kontroliranim uvjetima i 3) uklanja problem manjka komunikacijskih
sposobnosti koji bi mogao do¢i do izrazaja prilikom neposredne komunikacije sa
zaposlenicima (Wilson, 2001). Unato¢ odredenim etickim dvojbama, ta metoda
ostaje vrijedno istrazivacko sredstvo koje omogucuje knjiznicama objektivnu pro-
cjenu vlastitog poslovanja i utvrdivanje podrucja za unaprjedenje s ciljem podiza-
nja kvalitete usluga korisnicima.

O korisnosti metode tajnog kupca govore istrazivanja provedena sa studentima
kao tajnim kupcima, od kojih se isticu ono provedeno na Nacionalnoj i sveucilis-
noj Knjiznici u Zagrebu, knjiznici Bozidara Adzije i Gradskoj knjiznici u Zagrebu
(Banek Zorica i sur., 2007), ujedno i jedino te vrste na nasim prostorima, te ono na
sveuciliSnim knjiznicama u Sjedinjenim Americkim Drzavama (Kocevar-Weidin-
ger et al., 2010). Banek Zorica i sur. (2007) isticu da je u takva istrazivanja pozelj-
no ukljucivati upravo studente knjizni¢nih i informacijskih znanosti na kolegijima
koji se odnose na vrednovanje knjizni¢nih sluzbi i usluga ¢ime ¢e, osim stjecanja
znanstvenih kompetencija, dobiti vrijedne uvide u stvarno stanje svakodnevice
knjiznice, njezinu organizacijsku kulturu, pa i meduljudske odnose. O kvalitetnoj
provedbi takvog vrednovanja knjiznica na temelju prethodnih iskustava (Koce-
var-Weidinger et al., 2010) govore autorice Benjes-Small i Kocevar-Weidinger
(2011), isticudi Sest tajni uspjeSnog provodenja takvog vrednovanja: 1) razvija-
nje jasne ideje o tome kako ¢e rezultati vrednovanja biti iskoriSteni u odnosu na
osoblje knjiznice, 2) uklju¢ivanje svih dionika knjiznice u postupak vrednovanja,
3) utvrdivanje modela ponasanja zaposlenika, 4) dizajn uc¢inkovitog instrumenta
tajnoga kupca, 5) nagradivanje studenata — tajnih kupaca i 6) dijeljenje dobivenih
rezultata. Nadalje, istrazivanje provedeno na nekoliko narodnih knjiznica u No-
vom Zelandu pokazalo je korisnost i primjenjivost rezultata takvih istrazivanja
jer je ukazalo na neke od slabosti knjiznica kojih nisu bile svjesne, ali i na vaz-
nost osnovne premise benchmarkinga — da se usporedba vrsi samo izmedu sli¢nih
knjiznica (Calvert, 2005).

lako korisna, ta metoda ima odredene nedostatke (Greifeneder i Seadle, 2010).
Nedovoljnom obukom tajnih kupaca nece se osigurati dosljedna interpretacija
kvalitete usluge, a rezultati koji se dobiju bit ¢e subjektivni i nepouzdani. Nadalje,
iako su studenti informacijskih znanosti razmjerno dobro obuceni s obzirom na
njihovo predznanje, oni ipak nisu reprezentativni kao prosjecni korisnici knjiznice
jer posjeduju predznanje i o¢ekivanja koja mogu utjecati na percepciju usluge.
Takoder treba paziti da se kvalitativni podaci (kao Sto je percepcija ljubaznosti) ne
tretiraju kao kvantitativni, jer mogu dovesti do pogresnih zakljuc¢aka o poboljsa-
nju usluga. Kod usporednih istrazivanja treba uspostaviti metode kontrole razlika
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medu grupama tajnih kupaca, kao i standardizirati pitanja koja se postavljaju te
nacine na koje se odgovori na njih vrednuju. Bez jasno definiranih standarda, du-
binski razradene metodologije i transparentnosti o ograni¢enjima, rezultati takvih
istrazivanja mogu biti pogresno interpretirani ili pogre$no predoceni.

Unato¢ subjektivnosti metode tajnog kupca koja joj se predbacuje kao najveca
mana, treba imati na umu da svaki korisnik knjiznice percipira usluge te knjiznice
upravo na subjektivan nacin tako da ta metoda, iako ima brojne manjkavosti, za-
pravo daje uvid u korisnicko iskustvo (koje ne mora objektivno odgovarati odre-
denoj situaciji) i moze ukazati na podrucja na kojima moze do¢i do nesporazuma
ili pogresne percepcije korisnika.

S obzirom na zamjetno slabu primjenu te metode u knjiznicama na globalnoj
razini, a osobito u gotovo nepostoje¢em razmjeru u Republici Hrvatskoj, uputno
je nastojati osvijestiti Siru struénu zajednicu, u prvom redu domacu, na postojanje
1 korisnost te metode vrednovanja koja, iako ne daje tradicionalne statisticke po-
kazatelje, donosi vrijedne uvide u subjektivnu percepciju korisnika o nama i nasim
uslugama.

4. Istrazivanje — vrednovanje knjiznica metodom tajnog kupca
4.1. Cilj istraZivanja

Istrazivanje opisano u ovom radu provedeno je metodom tajnoga kupca s ci-
ljem utvrdivanja jakih i slabih strana dviju narodnih knjiznica u isto¢noj Slavoniji.

4.2. IstraZivacka pitanja i uzorak

Istrazivanje prikazano u ovom radu motivirano je sljede¢im istrazivackim pi-
tanjima:

IP1: Kako metoda tajnog kupca moze pridonijeti unaprjedenju kvalitete usluga
u narodnim knjiznicama?

IP2: Koje su klju¢ne prednosti i ograni¢enja primjene metode tajnog kupca u
vrednovanju knjizni¢nih usluga u Hrvatskoj?

Za ovo su istrazivanje odabrane dvije narodne knjiznice koje su nedavno use-
lile u nove ili novo-adaptirane prostore:

+  Gradska knjiznice Pozega (GKPZ) (u novo-adaptirani prostor uselila 15.
ozujka 2021.)

cey .

du uselila 21. srpnja 2023.)
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4.3. Metodologija i instrument

Istrazivanje je provedeno u sklopu terenske nastave 14. svibnja 2024. godine
kada su studenti na kolegiju Vrednovanje informacijskih usluga (tri studenta) dvo-
predmetnog diplomskog studija Informatologije Odsjeka za informacijske zna-
nosti Filozofskog fakulteta u Osijeku posjetili navedene dvije narodne knjiznice
i svaki je posjecene knjiznice ocjenjivao iz perspektive tajnog kupca, a prema
unaprijed definiranim i dogovorenim parametrima.

Samo istrazivanje odvijalo se u dvije faze: prva faza bilo je razdoblje prije sa-
mog posjeta knjiznicama. U toj su fazi ocjenjivaci, svaki za sebe, procjenjivali one
elemente vezane za usluge tih knjiznica koji su zahtijevali detaljnije pregledavanje

podaci prikupljeni tijekom posjeta knjiznicama.

Ocjenjivaci su vrednovali kategorije tako da su naocigled vidljivim pokazate-
ljima (npr. arhitektonska dojmljivost zgrade) dodijelili ocjenu u skladu s vlastitim
dojmom, a one do kojih nije bilo moguce neposredno doci (npr. informacijska
dostupnost za imigrante i doseljenike) vrednovali su na temelju razgovora s 0so-
bljem koji se nastojao provoditi §to spontanije i prirodnije. Ocjenjivaci su svo-
je komentare biljezili na mobitelima, a tijekom posjeta fotografirali su knjiznice
izvana i iznutra kako bi imali vizualni podsjetnik na fizicke elemente ustanove te
su uzimali sve promotivne materijale koji su bili ponudeni. Na kraju posjeta, svaki
je od ocjenjivaca imao u tablici unesene vlastite ocjene i popratne komentare.

Nakon posjeta knjiznicama, ocjenjivaéi su na zajedni¢kom sastanku usporedili
vlastite ocjene za svaki element ocjenjivanja te su odredili zbirnu ocjenu. Zbirna
se ocjena dodjeljivala na dva nac¢ina. Kod elemenata u kojima su ocjene i popratni
komentari bili razmjerno jednaki, zbirna se ocjena temeljila na jednostavnoj ari-
tmetickoj sredini individualnih ocjena. Kod elemenata u kojima su uoc¢ene znacaj-
nije razlike medu dodijeljenim ocjenama, zbirna se ocjena temeljila na ukupnom
dojmu ocjenjivaca.

Dosljednost medu pojedina¢nim ocjenjiva¢ima izracunata je Pearsonovim ko-
eficijentom korelacije, a razina dosljednosti ocjenjivanja za sva tri ocjenjivaca za-
jedno izracunata je Cronbach Alpha testom interne konzistencije. Sve su analize
radene u programskom paketu SPSS v26.

Istrazivacki instrument koriSten u ovom istrazivanju temelji se najveéim dije-
lom na kategorijama koristenim u okviru projekta LRE (Library Ranking Europe,
2024b) te nesto manje na kategorijama koriStenim u istrazivanju Banek Zorice i
sur. (2007). Te su kategorije autori dodatno modificirali da bi obuhvatile i segment
inkluzivnosti koji nije u dovoljnoj mjeri bio zastupljen u navedenim izvorima.
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Knjiznice se vrednovalo prema sveukupno sedam kategorija (tablica 1). Sva-
ka se kategorija sastojala od niza tvrdnji, a postotak indicira tezinu koju je imala
svaka kategorija. Taj se postotak temelji na broju tvrdnji u okviru svake pojedine
kategorije. Tako kategorija ,,usluge ima najveci postotak (42 %) odnosno najvecu
tezinu/vaznost, $to se oCituje najve¢im brojem tvrdnji koje su ocjenjivaci trebali
procijeniti. Detaljan popis kategorija i tvrdnji moze se pronaci u sljede¢em po-

glavlju (tablica 4).

Tablica I: Kategorije vrednovanja knjiznica

Naziv kategorije Postotak (%) Broj tvrdnji
informacije o knjiznici 5 3

lokacija, vidljivost i pristup 24 9

usluge 42 16

objekti / prvi dojmovi 13 9

fond 5

sloboda izrazavanja i izbora 6 1
multikulturalnost i inkluzija 5 11
UKUPNO: 100 50

Kategorija ,,informacije o knjiznici obuhvacala je dostupnost i kvalitetu in-
formacija u turistickim vodi¢ima (na stranicama grada, zupanije, turisticke zajed-
nice), na kartama grada i na internetu (ukljucujuci stranicu knjiznice i drustvene
mreze).

Kategorija ,,lokacija, vidljivost i pristup* obuhvacala je arhitektonsku dojmlji-
vost zgrade, lokaciju u gradu/mjestu, moguénosti za pjesake i bicikliste, parkira-
liste, pristup/dostupnost ulazu, putokaze do knjiznice u gradu, oznake na zgradi,
radno vrijeme i oznake unutar zgrade.

Kategorija ,,usluge* obuhvacala je mogucnosti pristupa za lokalno stanovnis-
tvo i goste, naplatu usluga i postojanje besplatnih usluga, obuhvat zbirke uklju-
¢ujuci razlic¢ite medije, vidljivost zbirke, zbirku novina i ¢asopisa, izlozbe, kafi¢/
restoran, toalete, posebne prostore (za sastanke, ucenje, laboratorije itd.), vanjsku
uspostavljanje kontakta o¢ima, prijateljsku nastrojenost, postavljanje potpitanja,
konzumiranje jela i pi¢a pred korisnicima, ispricavanje zbog problema/smetnji
itd.), informacijsku i komunikacijsku tehnologiju, usluge za djecu i mlade, po-
sebne usluge (za mala i srednja poduzeca, potrosace, turiste itd.) te odrzavanje
programa, dogadaja i predavanja.
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Kategorija ,,0objekti / prvi dojmovi* obuhvacala je estetiku, osvjetljenje, broj
sjede¢ih mjesta, tiha i drustvena podrucja/prostorije, prostorije za djecu i mlade,
¢istocu ulaza, prozora, vrata i toaleta, nosenje identifikacijskih oznaka i urednost
osoblja te duljinu redova i vrijeme ¢ekanja na uslugu.

Kategorija ,,fond* obuhvacala je raznolikost fonda knjiznice prema

sadrzaju.

Kategorija ,,sloboda izrazavanja i izbora® obuhvacala je zastupljenost kontro-
verznih naslova i autora u fondu knjiznice.

Kategorija ,,multikulturalnost i inkluzija“ obuhvacala je natpise i oznake na
stranim jezicima i brajici (i njihovu vidljivost), pristupacnost osobama s invalidi-
tetom, informacijsku dostupnost za imigrante i doseljenike, dogadaje vezane za
multikulturalnost i senzibilizaciju, dogadaje prilagodene jezicima imigranata (npr.
hrvatski jezik za strance), dogadaje i radionice za osobe treé¢e zZivotne dobi, do-
stupnost grade za osobe s fizickim i mentalnim poteSkocama (osobe s tesko¢ama
Citanja, slijepe i slabovidne osobe, gluhe i nagluhe osobe i druge), vidljivost na
internetu kroz prizmu multikulturalnosti i ranjivih skupina, dostupnost bibliobusa
ili druge vrste dostave za slabo pokretne osobe povezane s kuc¢om, dostupnost
naslova iz domovina imigranata (Indija, Filipini, Nepal itd.) i dostupnost grade na
jezicima manjina (srpski, madarski, ukrajinski).

Tijekom istrazivanja ocjenjivaci su svakoj od tvrdnji u instrumentu trebali
dodijeliti ocjenu od 1 do 5, prema subjektivnoj procjeni ispunjenosti navedenog
zahtjeva (tablica 2). Svaki je ocjenjivac uz svoju ocjenu obavezno dodao i svoje
popratno obrazlozenje dodijeljene ocjene. Ocjene su zatim pretvorene u postotak
zadovoljstva po kategorijama, a ukupno zadovoljstvo performansama po knjiznici
izrazeno je kumulativnim postotkom.

Tablica 2: Definiranje znacenja ocjena

Ocjena | Razina zadovoljenosti kriterija

5 Kcriterij je u potpunosti zadovoljen. Usluga je izvrsna. Informacija je
lako dostupna i vidljiva; to¢na, pravovremena i relevantna.

4 Kriterij je zadovoljen. Usluga pozitivno odstupa. Informacija je vid-
ljiva i kvalitetna.

3 Kriterij je formalno zadovoljen. Usluga postoji, informacija postoji,
ali nisu lako vidljive ni dostupne.

2 Kriterij nije u potpunosti zadovoljen. Usluga postoji, ali je loSe izve-
dena. Informacija postoji, ali je nejasna, neprecizna ili slabo vidljiva.

1 Kriterij je vrlo loSe izvrSen ili uopée nije izvrSen. Ne postoji nikakva
informacija, usluga i sl.
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een e

referentnih popisa grade.? Budu¢i da takve vrste publikacija ili izvora ne postoje u
Hrvatskoj, a istrazivacki instrument zahtijeva procjenu knjizni¢nog fonda proma-
tranih knjiznica, ovom se dijelu zadatka pristupilo na sljedeé¢i nacin. Svaki ocje-
njivac izradio je svoj popis od 50 naslova koji su trebali biti raspodijeljeni prema
sljede¢im kategorijama: grada za djecu, grada lagana za Citanje, grada za ucenje
hrvatskog jezika, klasici, lektira, poljoprivreda, religija i filozofija, Alzheimer,
depresija, horoskop/astrologija, STEM, samopomoc¢, popularna knjizevnost, refe-
ske 1 komunikacijske tehnologije i pravo. Prilikom odabira naslova ocjenjivaci su
se vodili stavom da bi to bili naslovi koje bi prosjecan korisnik narodne knjiznice
mogao potraziti u svojoj lokalnoj knjiznici. Prilikom odabira naslova iz pojedinih
predmetnih podrucja vodili su se idejom da narodne knjiznice trebaju dati pocetni
uvid u odredeno podrucje, a ne djela koja detaljno i dubinski propitkuju odredeni
problem. Tako su ocjenjivaéi kreirali svojevrsnu ,,preporuc¢enu bibliografiju,, koja
je posluZila za procjenu fonda knjiznice metodom usporedbe (check-list)* (iako su
od pocetka bili svjesni subjektivnosti tog pristupa). Za svaki od navedenih naslo-
va evidentiran je broj primjeraka grade po knjiznici. Broj zastupljenih naslova i
primjeraka u fondu utjecao je na ocjenu kategorija ,,fond*, ,,sloboda izrazavanja‘
,izbor® te ,,multikulturalnost i inkluzija“, s obzirom na to da svaka od tih katego-
rija sadrzi komponentu u kojoj se vrednuje zastupljenost odredenih vrsta naslova
u fondu.

Iako je metoda tajnog kupca u cjelini izuzetno subjektivna metoda, ona se ipak
treba objektivizirati §to je moguce vise. To se postize prije svega koriStenjem istog
ocjenjivackog instrumenta, te edukacijom ocjenjivaca i tumacenjem ocjena i pri-
stupa.

Sve troje ocjenjivaca (O1-3) bili su studenti druge godine dvopredmetnog

diplomskog studija Informatologije na Filozofskom fakultetu u Osijeku. Svi su
ocjenjivaci bili jednake razine obrazovanja i struke te su svi odslusali kolegij

2 U SAD-u primjerice postoje preporuéne bibliografije za narodne knjiZznice poput bibliografija

Wilson’s Public Library Core Collection: Nonfiction (Wilson, 2025) ¢ije 20. izdanje svjedoci o

nica iz odredenog predmetnog podrudja ili nekog drugog unaprijed pripremljenog popisa (kao §to
je to ovdje slucaj). ako su kritike te metode njezina subjektivnost, nasumicnost i nedostatak sveo-
buhvatnosti, vrlo je jednostavna za primjenu, kontekstualno prilagodljiva te pogodna za koristenje
u svim knjiznicama, neovisno o vrsti i veli¢ini (Comer, 1981; Lundin, 1989; Johnson, 2018).
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Vrednovanje informacijskih usluga. U dizajnu instrumenta i treningu vodio ih
je predmetni nastavnik od kojega su svi troje dobili jednake upute za provedbu
istrazivanja te su u dogovoru s njim odredili naCine pra¢enja svakog pokazatelja
na terenu. Takvim se pristupom subjektivnost cijelog procesa smanjila, ali ne i u
potpunosti iskljucila.

4.4 Ogranicenja istraZivanja

lako se odabirom ocjenjivaca jednakih obrazovnih razina i struka te njihovim ujed-
nacenim treningom nastojala osigurati razmjerna objektivnost prilikom postupka vred-
novanja, neizbjezno je da su u nekom trenutku osobne preferencije ocjenjivaca dosle do
izrazaja. Nadalje, treba uzeti u obzir kako su podaci prikazani u istrazivanju dobiveni
u okviru jednog posjeta, stoga ne moraju nuzno odrazavati svakodnevnu situaciju u
analiziranim knjiznicama. Takoder, za vrednovanje fonda metodom usporedbe bilo je
potrebno kreirati popis naslova. Za ove bi potrebe svakako bilo idealno kada bi po-
stojala preporuéna bibliografija za fondove narodnih knjiznica. No kako takav popis u
Hrvatskoj ne postoji, ocjenjivaci su ga kreirali sami i pri tome mozda propustili uvrstiti
odredene vazne naslove ili su umjesto njih uvrstili neke manje znacajne.

5. Rezultati*

U nastavku rada prikazani su rezultati vrednovanja obje knjiznice. Ocjene su
prikazane na zbirnoj razini (tablica 4) i1 opisno, a veca neslaganja medu ocjenji-
vacima dodatno su obrazlozena. Analizom interne konzistentnosti ocjenjivanja za
sva tri ocjenjivaca utvrdeno je kako je razina dosljednosti u ocjenjivanju Gradske
knjiznice Pozega dobra (Cronbach o = 0,732), dok je kod Gradske knjiznice i Cita-
onice Vinkovci vrlo niska (Cronbach a = 0,172). Najvecu, vrlo visoku dosljednost
vidimo izmedu ocjenjivac¢a 21 3 (r =0,960; r. = 0,962), a najmanju, iako

Pozega Vinkovci

i dalje prili¢no visoku, izmedu ocjenjivaca 1 i 2 (Tpozega = 08793 Ty o= 0,852) 1
obje knjiznice (tablica 3).
Tablica 3: Pearsonov koeficijent korelacije (r) izmedu ocjenjivaca
PoZzega | Vinkovci
o1 02 03 o1 02 03
o1 |1 0,879 0,920 1 0,852 0,878
02 10,879 1 0,960 0,852 1 0,962
03 10,920 0,960 1 0,878 0,962 1

4

Izjava o pohrani istrazivackih podataka: Istrazivacki podaci koriSteni za izradu ovog rada
pohranjeni su u Repozitorij Filozofskog fakulteta Osijek (DABAR) i dostupni su na poveznici:

https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:142:667523
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Tablica 4 donosi zbirne ocjene ocjenjivaéa za GKPZ i GKVK po kategorijama,
odnosno tvrdnjama.

Informacije o knjiznici. Sve troje ocjenjivaca (O1-3) slozilo se kako su infor-
macije u turistickim vodi¢ima te na stranicama Grada Pozege i Grada Vinkovaca
te Pozesko-slavonske i Vukovarsko-srijemske Zupanije i njihovih turistickih za-
jednica dostupne i vidljive te relevantne i pravovremene. Na fizickim i mreznim
kartama jasno su istaknute lokacije knjiznica. Mrezne stranice knjiznica iznimne
su kvalitete.

Lokacija, vidljivost i pristup. Ocjenjivaci su se jednoglasno slozili kako je
zgrada GKPZ-a, iako novoobnovljena i renovirana, uspjela zadrzati svoj izvor-
ni stil. Identitet zgrade nastojao se ocuvati: natpis Prva pozeska Stedionica zadr-
zan je na procelju, zadrzano je izvorno oslikavanje zidova te su se, gdje god je
to bilo moguce, nastojala ocuvati izvorna arhitektonska rjeSenja. Secesijski stil
ocuvan je na stubistu koje izgleda vrlo dojmljivo. Ocjenjivaci takoder pohvalju-
ju izgradnju nove zgrade GKVK-a s razmatranjem njezine povijesne tematike te
zamjecuju kako je njezina arhitektura postala sastavni dio vizualnog identiteta
knjiznice. Obje se knjiznice nalaze u centru grada, blizu pjeSacke zone i ceste te
su pristupacne pjesacima. Biciklisti nemaju posebno oznacenu stazu pa moraju
voziti cestom ili nogostupom, §to nije najbolje rjesenje. To je, medutim, problem
na koji knjiznica ne moze znatno utjecati. Parkiralista su dostupna u obje ustano-
ve. Kod GKPZ-a ono je preko puta knjiznice, ali je gotovo potpuno zauzeto te se
naplacuje. Kod GKVK-a se nalazi u straznjem dvoristu zgrade te se ne naplacuje,
no bilo bi dobro prosiriti ga ovisno o financijskim moguénostima. Pristup ulazu
prilagoden je svim vrstama korisnika, no dvoje ocjenjivaca (O1 i O3) napominju
kako rotirajuca vrata u GKVK-u, nisu previse funkcionalna. Jedan ocjenjivac¢ (02)
navodi kako se vrata previse brzo vrte te u njih jedva stane jedna osoba s ruksa-
kom. Takoder, svi ocjenjivaci (O1-3) spominju kako su, ¢ekajuci u predvorju,
primijetili kako nekoliko ljudi zapinje za vrata i ostaje u njima. Kada govorimo
o putokazima do knjiznice, u Pozegi nisu uoceni putokazi koji bi upucivali na to
gdje se knjiznica nalazi, ali oznake su na zgradi vidljive i zanimljive te privlace
paznju korisnika. U Vinkovcima su oznake na zgradi takoder vidljive, no mogle bi
biti upecatljivije. Medutim to i viSe nego nadoknaduje arhitektonska dojmljivost
zgrade iz koje proizlazi njezina prepoznatljivost. Radno je vrijeme tijekom tjedna
u obje knjiznice zadovoljavajuée svim skupinama korisnika. GKPZ radi svakim
danom od 8 do 20 sati, a tijekom ljetnog racunanja vremena od 8 do 21 sat, no ne
radi subotom, Sto bi nekim korisnicima sigurno vise odgovaralo (npr. pozeskim
studentima koji studiraju u drugom gradu). GKVK radi od 8 do 20 sati i subotom
od 8 do 13 sati, §to je pohvaljeno. Oznake unutar zgrade GKPZ-a jasno su ozna-
Cene 1 vidljive na svakom katu te pored svakog odjela. U GKVK-u sve su oznake
koje bi trebale postojati prisutne i one jesu u sklopu s vizualnim identitetom, ali su

122



B. Petrovi¢, K. Petr Balog. ,, TAJINI KUPAC* U HRVATSKIM NARODNIM KNJIZNICAMA...

boje katova, odnosno odjela, nedovoljno uocljive te zauzimaju manji dio oznake.
Font bi isto mogao biti ¢itkiji.

Usluge. Ocjenjivagi (O1-3) su se slozili kako je GKPZ dostupna svim posjetite-
ljima besplatno, ako ne koriste usluge posudbe ili racunala. Galeriju i druge orga-
nizirane dogadaje takoder moze posjetiti svatko, bez naknade. Cijelo je prizemlje
GKVK-a ukljucujuéi racunala, besplatno dostupno svim posjetiteljima. Ipak, po-
trebno je biti ¢lanom kako bi se moglo pristupiti gradi i drugim uslugama. U GK-
PZ-u nedostaje barem jedna istaknuta usluga i za ne¢lanove. Obje knjiznice svo-
jim korisnicima nude knjiznu i neknjiznu gradu prilagodenu razlicitim uzrastima,
korisnika, no svi ocjenjivaci (O1-3) primijetili su kako su knjige u GKVK-u na po-
jedinim mjestima poredane neobi¢nim redoslijedom te bi se korisnik na tim mje-
stima teSko mogao sam snaci. Preporuka je svakako istraziti mi§ljenje korisnika,
odnosno pitati ih $to misle o takvom rasporedu: imaju li problema i, ako da, gdje i
zasto. Prinove su u obje knjiznice posebno izlozene te su dostupni bilteni prinova.
Takoder, u GKPZ-u istaknuti su dijelovi Zbirke Antuna Kanizli¢a, a referentna se
zbirka vidljiva je korisnicima u zaklju¢anim staklenim ormarima. Casopisi su vid-
ljivi, a knjiznica je donijela pragmati¢nu odluku da ne nabavlja serijske publikacije
iz medicine s obzirom na to da su one dostupne na svim visokim ucilistima medi-
cinskih usmjerenja, a za knjiznicu predstavljaju znacajno financijsko opterecenje.
Iako je jedna od djelatnica navela kako Casopisi iz podruc¢ja medicine nisu dostu-
pni, objasnila je kako su moguce pretplate na Casopise na zahtjev korisnika, sto se
istie kao posebno pohvalno. Osim toga, u prostoru galerije istaknute su dnevne
novine, pored mjesta predvidenoga za kafi¢. U GKVK-u zbirka novina i ¢asopisa
nije izdvojena ni na kakav upecatljiv nacin, no pohvalno je §to knjiznica aktivno
sudjeluje u zivotu zajednice u vidu organiziranja izlozbi, skupova, predavanja i
slicnih dogadanja. Prostor kafi¢a u obje knjiznice vizualno je privlac¢an no, prema
rije¢ima djelatnika, nitko nije pokazao interes za zakup. Medutim, u blizini obje
knjiznice postoji nekoliko kafic¢a i restorana u kojima se moze sjesti te nesto popiti
i pojesti, no, iz toga proizlazi i opasnost da korisnik koji tamo sjedne viSe nece
htjeti oti¢i u knjiznicu. Problem manjka interesa za zakupljivanjem prostora kafi¢a
mogao bi se rijesiti strateskim oglasavanjem i marketingom, ali i fleksibilnosti u
uvjetima zakupa kao §to su prilagodavanje cijene zakupa, pocetni popusti ili omo-
gucavanje sezonskog zakupa prostora. Takoder, dodatna bi vrijednost zakupitelju
mogla biti suradnja s knjiznicom u organizaciji manjih dogadanja poput knjizev-
nih veceri, radionica ili gostujucih predavanja, na kojima bi svaki posjetitelj takvih
dogadaja bio potencijalni kupac u kafi¢u. Dobro privremeno rjeSenje moglo bi biti
iunajmljivanje automata za grickalice, kavu i slatkiSe koji bi bili upecatljivo smje-
Steni u knjiznici. U idealnom slucaju, tako bi korisnici bili manje skloni odlaziti u
okolne kafice, a postoji i mogucénost da automati privuku slucajne prolaznike koji
nisu namjeravali posjetiti knjiznicu. Ne postoji predvideni prostor za restoran niti
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u jednoj knjiznici. Knjiznice aktivno sudjeluju u Zivotu svojih zajednica u vidu or-
ganiziranja izlozbi, skupova, gostujué¢ih predavanja i slicnih dogadanja. Toaleti su
u obje knjiznice uredni, ¢isti i lijepo uredeni, no u GKPZ-u zamijeéen je problem s
kanalizacijom u toaletu u prizemlju. Osim toga, korisnik mora sam upaliti svjetlo
kada ulazi u mracnu prostoriju pa preporuc¢ujemo ugradnju senzora pokreta. Po-
sebni su prostori u obje knjiznice planski osmisljeni i dobro opremljeni, medutim,
na odredenim je mjestima prostor za tihi rad u GKPZ-u preblizu prostora za sku-
pni rad, §to moze predstavljati smetnju pojedinim korisnicima. Svi su djelatnici
obje knjiznice Cisti, uredni i lijepo odjeveni, ali nisu u potpunosti uniformirani niti
svi nose druge oznake koje bi ih identificirale kao djelatnike. Ocjenjivaci (O1-3)
ce, dok drugi ne nose, $to izvana ostavlja dojam da u smjeni radi manje zaposlenih
nego Sto to doista jest. Preporuka bi bila standardizirati odijevanje djelatnika ili
implementirati barem jedan odjevni predmet (to moze biti i narukvica ili kartica s
imenom) kojim ¢e biti uocljiviji korisnicima. Osoblje je u Pozegi vrlo ljubazno i
uljudno je odgovorilo na sva pitanja ocjenjivaca. U Vinkovcima je ono vrlo opu-
Steno 1 leZerno u nastupu (u pojedinim trenucima cak i malo previse, no vidi se
dobra namjera). Svakako se preporucuje da osoblje GKVK-a vise odrzava kontakt
ocima s posjetiteljima. Stecen je i dojam da je po odjelima nedovoljno osoblja, §to
nije nuzno nesto Sto knjiznica moze jednostavno rijesiti. Ni u jednoj knjiznici nije
zamijeceno da djelatnici koriste mobitele u privatne svrhe niti da pred korisnicima
razgovaraju o osobnim temama. Racunala su dostupna na svim odjelima, imaju
najnovije operacijske sustave i softver te blokadu pristupu neprimjerenom sadr-
7aju. Uogeno je kako djeca i mladi svojevoljno dolaze u GKPZ nakon nastave te
aktivno koriste vec¢inu odjela u knjiznici. Naocigled se osjecaju slobodnima i do-
brodoslima. Prostori i usluge za djecu raznovrsni su u obje knjiznice, od radionica
za malu djecu do ¢itateljskih klubova i kreativnih radionica za one malo veée. Pro-
stori na dje¢jim odjelima posebno su zanimljivo uredeni. Dvoje ocjenjivaca (O2 i
03) primje¢uju kako GKPZ iznajmljuje svoj prostor besplatno, osim u posebnim
okolnostima, te kako bi inkluzija malih i srednjih poduzeca, potroSaca, turista i
sliénih skupina mogla biti na viSoj razini u obje knjiznice. S druge strane jedan
od njih (O1) smatra kako se oglasavanje prostora opcenito ne odvija u dovoljnoj
mjeri te kako rijetko tko zna da je ta usluga uopce dostupna, napominjuci kako
ne postoje nikakve posebne usluge za turiste. Korisnici GKPZ-a naveli su kako
su prosle godine u Knjiznici odrzana brojna predavanja razlicite tematike, $to je
potvrdeno provjerom dogadanja na mreznim stranicama Knjiznice i razgovorom
s djelatnicima. Sli¢no tomu, GKVK takoder organizira brojna dogadanja, a uz to
nudi dvije konferencijske dvorane fizicki odijeljene od posudbenog dijela zgrade,
no takoder bi trebala poraditi na uslugama za mala i srednja poduzeéa, potrosace,
turiste, i sliéne skupine. Svakako je pohvalno $to obje ustanove aktivno organizi-
raju brojna dogadanja, skupove i gostujuca predavanja.
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Objekti / prvi dojmovi. Dvoje ocjenjivaca (O1 1 O3) dijele misljenje kako su
obje knjiznice moderno uredene, s mnogo otvorenog prostora, dok treé¢i (02)
smatra kako interijer GKPZ-a ima previse bijele boje, iako napominje kako je
svaki odjel vrlo moderno ureden. Medutim sve troje (O1-3) posebno pohvaljuju
osvjetljenje, napominjuéi kako knjiznica ima stakleni krov odakle dolazi veéina
danjeg svjetla, dok su drugi prostori dobro osvjetljeni. Nadalje, smatraju kako se
u GKVK-u ¢uje previse buke s jednog odjela na drugi te kako ima jeke. U obje
knjiznice u vrijeme posjeta bilo je slobodnih sjede¢ih mjesta u citaoni¢kim pro-
storima Sto daje zakljuciti da je plan sjede¢ih mjesta realan i odgovara potrebama
korisnika za prosjecan radni dan. lako u sklopu Znanstvenog i studijskog odjela
GKPZ-a postoji dio za tihi rad, on nije dovoljno odijeljen od prostora za grupni
rad te se grupni rad mora utisavati ili se korisnici u tihom dijelu trebaju zamoliti
za razumijevanje. Prostorija za djecu i mlade ima dovoljno te su dobro opremljene
raznolikom knjiznom i neknjiznom gradom te informacijsko-komunikacijskom
tehnologijom. Preporuka je objema knjiznicama osigurati vise prostora za tihi rad.
Prostori za druzenje postoje na svakom odjelu u obje knjiznice, a posebno su krea-
tivno osmisljeni oni za mlade. Kada se govori o Cistoci, valja istaknuti da su toaleti
uredni i Cisti, ali postoji problem s neugodnim mirisima iz kanalizacije koji se Sire
iz toaleta u obliznje prostorije GKPZ-a. Ulazi, prozori i vrata vrlo su ¢isti. Svi su
ocjenjivaci (O1-3) uocili da u obje knjiznice postoji centralizirana posudba te da
su prisutni aparati za samozaduZivanje i samorazduZivanje knjiga. U GKPZ-u oni

cey .

stalan rad te ih je dovoljno u smjeni da bi jedan pruzio pomo¢ nekolicini korisnika.
Medutim zamijeceno je (O1-3) kako korisnici u GKVK-u nisu pretjerano skloni
koristiti samoposluzne uredaje. Jedna od pretpostavki za takvo ponasanje korisni-
ka u Vinkovcima jest da je GKPZ imao vise vremena za obudavanje korisnika za
rad s tim aparatima (u novi prostor je uselila 2021. godine, za razliku od GKVK-a
koji je uselio 2023. godine) od vinkovacke knjiznice, o svakako se preporucuje i
razmjena iskustva s kolegama iz Pozege kod cijih su korisnika takvi uredaji vrlo
popularni i Cesto koristeni. Redovi ¢ekanja nisu zamijeceni ni u jednoj od knjiz-
nica.

Fond. Svi ocjenjivaci (O1-O3) navode kako obje knjiznice aktivno nabavljaju

recentnu i popularnu gradu slijede¢i novi model otkupa.’ Uoceno je kako u GK-
PZ-u nedostaje grade iz podrucja mentalnog zdravlja, poljoprivrede, multikultu-

> Radi se o pilot-projektu Ministarstva kulture i medija, koji od 2023. godine osigurava 15
milijuna kuna rezerviranih u proraéunu Ministarstva kulture i medija za otkup knjiga za narodne
knjiznice, $to predstavlja povecanje za oko 2 milijuna kuna u odnosu na prethodno razdoblje.
Novim je modelom obuhvacen veci broj novih naslova, a knjiznicama je omogucen otkup knji-
ga tijekom cijele godine. Za vise informacija, vidi https://min-kulture.gov.hr/UserDocsImages/
dokumenti/kulturne_djelatnosti/knjiga%?20i%20nakladni%C5%A 1tvo/Novi%20model%20otku-
pa%?20za%?20narodne%20knji%C5%BEnice.pptx
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ralnosti, religije i filozofije te prava, a jedan od njih (O3) istice kako u GKVK-u
nedostaje knjiga iz podrucja povijesti i geografije te dvoje (O1 i O3) isti¢u kako
nedostaje grade o Alzheimerovoj bolesti. Objema knjiznicama preporucuje se na-
bava naslova u tim podruc¢jima.

Sloboda izrazavanja i izbora. Utvrdeno je kako ni jedna od knjiznica ne vrsi
nikakav oblik cenzure. Stariji kontroverzni naslovi i dalje su dostupni, iako je-
dan ocjenjiva¢ (O1) smatra kako je potrebno nabavljati vise takvih naslova u
GKVK-u. Preporucuje se nabavljati i noviju kontroverznu gradu. Primjerice, sli-
kovnica Moja dugina obitelj nije uvrStena u fond niti jedne knjiznice, a promovira
razliCitost obitelji i razliite zajednice.

Multikulturalnost i inkluzija. Sve troje ocjenjivaca (O1-3) slozilo se kako nema
jasno vidljivih oznaka na stranim jezicima ili brajici niti u jednoj od knjiZnica.
U GKPZ-u, pomo¢u rampe i lifta, kretanje je osobama s invaliditetom olak$ano
svugdje po knjiznici te obje zgrade imaju liftove kojima se mogu sluziti slabije po-
kretne osobe, ali i drugi korisnici. Prostrane su i ima dovoljno prostora za kretanje
osoba s invaliditetom. Informacijske usluge za imigrante i doseljenike jedno su se
vrijeme nudile, no smanjenjem interesa postupno su se gasile. Preporuka je u€initi
tu vrstu usluge prisutnom i vidljivom. Postoje dogadaji vezani uz multikultural-
nost u GKPZ-u, a u vrijeme obilaska knjiznice na televizorima su bile prikazane
preporuke za knjige i citat koji poti¢e korisnike na istrazivanje drugih kultura. U
GKVK-u nema navedenih dogadaja eksplicitno vezanih uz tematiku multikultu-
ralnosti i inkluzije, no o njima se saznalo u razgovoru s djelatnicima. Nazalost, niti
jedan od ocjenjivaca (O1-3) nije pronasao spomen dogadaja prilagodenih jezicima
imigranata (npr. hrvatski jezik za strance) u GKPZ-u, dok je u GKVK-u navedeno
kako su se takvi dogadaji odrzavali jedno vrijeme, ali su se smanjenjem interesa
takoder ugasili. Medutim nude se dogadaji i radionice za osobe treée Zivotne dobi.
Na stranicama GKPZ-a navedene su radionice informati¢ke pismenosti, a postoji
i ¢itateljski klub za starije. Dvoje je ocjenjivada (02 i O3) uo¢ilo da GKPZ nudi
gradu laganu za Citanje i1 audio knjige. Istovremeno, knjiZnica ne posjeduje knjige
na brajici, nema radionica i dogadaja za osobe s odredenim potesko¢ama te jedan
ocjenjiva¢ (O1) smatra kako je broj e-knjiga i audio knjiga nedostatan. GKVK
organizira brojne dogadaje i radionice za osobe tre¢e zivotne dobi i nudi gradu
laganu za ¢itanje i audio knjige. Nadalje knjiznice su vidljive na internetu, me-
dutim, fokus ovdje treba biti na prezentaciji njezine dostupnosti ranjivim i slabo
reprezentiranim skupinama. GKVK nudi i aktivno unaprjeduje uslugu bibliobusa,
koja je izvrsno prihvacena u zajednici. Tako GKPZ ne nudi uslugu bibliobusa,
svakako treba pohvaliti mogucnost kuéne dostave knjiga osobama koje ne mogu
do¢i u knjiznicu. U GKPZ-u dostupni su pojedini naslovi vezani za Filipince, ali
na hrvatskom jeziku (najpoznatiji autori nisu dostupni). Opéenito, nedostaju joj
naslovi na jezicima migranata, a grade na drugim jezicima (uz izuzetak engleskog
i njemackog) takoder bi moglo biti viSe. GKVK nabavlja stranu prevedenu gradu,
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no ne ciljno. Takoder nedostaje naslova na jezicima migranata, iako postoje preve-
deni naslovi autora iz njihovih domovina. Ne postoji niti puno naslova na jezicima
manjina (¢eski, srpski, ukrajinski, madarski), pa je preporuka nabavljati ih.

Tablica 4: Zbirna bodovna tablica s ocjenama i ukupnim postotkom zadovoljstva
za obje knjiznice

Pozega Vinkovci
Kriterl] O(clj_esl;a Postotak O(clj_esl;a Postotak
Informacije o knjiznici (5 %) 1 5 1 5
Informacije u turistickim vodi¢ima (na stranica- 5 5
ma grada, Zupanije, turisticke zajednice)
Na kartama grada 5 5
Na internetu (ukljucujuéi stranicu knjiznice i 5 5
drustvene mreze)
Lokacija, vidljivost i pristup (24 %) 0,78 18,67 0,87 20,80
Arhitektonski zanimljiva zgrada 3 5
Lokacija u gradu/mjestu 5 5
Moguénosti za pjesake 1 bicikliste 4 5
Parkiraliste 3 4
Pristup ulazu - dostupnost 5 3
Putokazi do knjiznice u gradu 1 5
Oznake na zgradi 4 4
Radno vrijeme 5 5
Oznake unutar zgrade 5 3
Usluge (42 %) 0,84 35,18 0,80 33,60
Pristup za sve - lokalno stanovni$tvo i goste 5 5
Naplata/besplatne usluge 4 5
Obuhvat zbirke ukljucujuci razlic¢ite medije 5 5
Vidljivost zbirke 5 3
Zbirka novina i Casopisa 5 2
I1zlozbe 5 5
Kafi¢/restoran 1 1
Toaleti 3 4
Posebni prostori: sastanci, ucenje, laboratoriji, 4 5
itd.
Knjizni€ari su prepoznatljivi (po vanjstini npr. 2 3
uniforma i sl.)
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Usluga osoblja - ponasanje osoblja, pozdravi 5 3
(uspostavljaju kontakt ocima, prijateljski, po-

stavljaju potpitanja, jedu i piju pred korisnicima,

ispricavaju se zbog problema/smetnji i sl.)

Informacijska i komunikacijska tehnologija 5 5

Djeca 5 4

Mladi 5 5

Posebne usluge: mala i srednja poduzeca, potro- 3 4

Sadi, turisti, itd.

Programi, dogadaji, predavanja 5 5

Objekti / prvi dojmovi (13 %) 1 11,84 0,91 11,84
Estetika 5 4
Osvjetljenje 5 5

Sjedeca mjesta 5 5

Tiha podrucja/prostorije 3 4

Drustvena podrucja/prostorije 4 5

Prostorije za djecu i mlade 5 5

Cistoca ulaza, prozora, vrata i toaleta 5 5

Osoblje nosi identifikacijske oznake, uredno su 4 3

obuceni

Duljina redova i vrijeme ¢ekanja 5 5

Fond (5 %) 0,6 3 0,8 4
Raznolikost/varijabilnost prema sadrzaju 3 4

Sloboda izrazavanja i izbora (6 %) 1 6 0,8 4,8
Kontroverzni naslovi i autori 5 4
Multikulturalnost i inkluzija (S %) 0,71 3,55 0,69 3,45
Natpisi i oznake (vidljivost) na stranim jezicima 1 1

1 brajici

Pristupacnost osobama s invaliditetom 5 5
Informacijska dostupnost za imigrante i doselje- 4 3

nike

Dogadaji vezani uz multikulturalnost/senzibili- 4 2

zacija

Dogadaji prilagodeni jezicima imigranata (hr- 1 3

vatski jezik za strance)

Dogadaji i radionice za osobe trece zivotne dobi 5 5
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Dostupnost grade za osobe s fizickim i mental- 5 5
nim potesko¢ama (osobe s teskocama Citanja,
slijepe i slabovidne osobe, gluhe i nagluhe osobe

idr.)

Vidljivost na internetu (multikulturalnost i ranji- 4 3
ve skupine)

Dostupnost bibliobusa ili druge vrste dostave za 4 5
slabo pokretne osobe povezane s ku¢om

Naslovi iz domovina imigranata (Indija, Filipini, 3 3
Nepal i sl.)

Dostupnost grade na jezicima manjina (srpski, 3 3
madarski, ukrajinski, ¢eski, itd.)

Ukupno zadovoljstvo (%) 83,23 83,50

7. Rasprava i zakljuéna razmatranja

Primjena metode tajnog kupca u vrednovanju kvalitete knjizni¢nih usluga po-
kazala se korisnom i inovativnom, pruzajuci vrijedne uvide u iskustvo korisnika
i moguénosti unapredenja knjiznica (IP1). Na temelju rezultata vrednovanja na-
rodnih knjiznica metodom tajnog kupca, jasno je kako ta metoda moZe znacajno
pridonijeti unaprjedenju kvalitete knjiznicnih usluga. Tajni kupac omogucuje pro-
cjenu (uz uvazavanje odredene razine subjektivnosti o ¢emu se ranije raspravlja-
uslugu osoblja, organizaciju prostora, pristupa¢nost i kvalitetu zbirki. Cak i ako
percepcija tajnog kupca ne odgovara uvijek stvarnosti, to je stvarnost tajnog kup-
ca, odnosno korisnika i za knjiznice je vazno znati na kojim podrucjima dolazi
do pogresne percepcije usluge i na §to moraju u buducnosti pripaziti. Istrazivanje
provedeno u Gradskoj knjiznici Pozega i Gradskoj knjiznici i ¢itaonici Vinkovcei
istaknulo je njihove brojne prednosti, poput moderne infrastrukture, bogate ponu-
de programa i tehnicke opremljenosti, lako¢u pristupa informacijama, modernu
arhitekturu i prostore prilagodene razli¢itim potrebama, ali i odredene slabosti, uk-
ljucujuéi nedovoljnu prilagodbu ranjivim skupinama, ograni¢enu dostupnost gra-
de na jezicima manjina, neujednacenu vidljivost usluga, manjak promocije usluga
za turiste, mala poduzeca i neclanove, $to je Cesto naglaseno kao podrucje koje
knjiznice trebaju razvijati kako bi postale vidljivije i ojacale svoj polozaj unutar
zajednice (Dragija Ivanovi¢, 2012; Rzheuskyi i Kunanets, 2018).

Nadalje, reorganizacija zbirki u GKVK-u i prosirenje fonda obje knjiznice u
podruc¢jima kao $to su multikulturalnost i mentalno zdravlje znatno bi pomogli
knjiznicama da se etabliraju kao ustanove koje promicu multikulturalnost te za-
govaraju inkluziju i toleranciju. Uvodenje multikulturalnih dogadanja i nabava
grade na jezicima imigranata te postavljanje oznaka na brajici dodatno bi podrzalo
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inkluzivnu misiju knjiznica (Library Ranking Europe, 2024b). Postoje predvideni
prostori za kafi¢ u objema knjiznicama, medutim ne postoji interes za njihov za-
kup, vjerojatno zbog blizine kafi¢a i restorana, $to bi se moglo rijesiti strateSkim
oglasavanjem i marketingom, fleksibilnosti u uvjetima zakupa, a provizorno i do-
bro smjeStenim automatom za grickalice, kavu i slatkiSe. Ovakvi rezultati u skladu
su s prethodnim istrazivanjima koja naglasavaju vaznost usmjeravanja narodnih
knjiznica prema inkluzivnosti i raznolikosti (Badurina, Dragija Ivanovi¢ i Krtali¢,
2010; Dragija Ivanovi¢, 2012) te isticu kako se percepcija korisnika o kvaliteti do-
bivene usluge ne temelji samo na opsegu i dostupnosti fonda vec¢ i na cjelokupnom
korisnickom iskustvu unutar fizi¢kog prostora (Banek Zorica i sur., 2007; Library
Ranking Europe 2024b).

Kako bi se osiguralo da narodne knjiznice doista kontinuirano vrednuju koli-
ko su ekonomicno i pragmaticno iskoristili svoje materijalne i ljudske resurse te
razmatraju konkretne rezultate rada, neizostavno je prikupljati i interpretirati sta-
tisticke pokazatelje (Hernon, Altman i Dugan, 2015). Medutim, takvi, objektivni
pokazatelji uvijek se trebaju kombinirati s kvalitativnim podacima (poput ovih
prikupljenih metodom tajnoga kupca), kako bi se i korisnicko videnje ustanove
stavilo u perspektivu razmatranja performansi knjiznice. Tako se dobiva cjeloviti
uvid u kvalitetu poslovanja te se omogucuje optimizacija knjizni¢nih sluzbi i uslu-
ga 1 njihovo optimalno koriStenje (Badurina, Dragija Ivanovi¢ i Krtali¢, 2010).
Shodno tome, preporucljivo je redovito provoditi istrazivanja ovog tipa na knjizi-
cama te implementirati njihove rezultate u poslovanje.

Jedna od glavnih prednosti metode tajnog kupca jest ¢injenica da tajni kupac
dolazi u knjiznicu kao obic¢an korisnik, $to omogucuje stvarnu procjenu usluge
bez utjecaja prisutnosti sluzbenog evaluatora (kao kod drugih oblika prikuplja-
nja podataka). Time se dobiva autentican uvid u ponasanje osoblja, dostupnost
informacija 1 op¢u organizaciju knjiznice. Osim toga metoda omogucuje detaljnu
analizu razli¢itih aspekata poslovanja, ukljucujuci radno vrijeme, ¢isto¢u prostora,
vidljivost oznaka i u¢inkovitost usluga. Takoder pruza konkretne preporuke za po-
boljsanja, Sto moze pomoc¢i knjiznicama u optimizaciji svojih usluga i prilagodbi
korisnickim potrebama.

Medutim postoje i odredena ogranicenja. Jedan od glavnih izazova je subjek-
tivnost ocjenjivaca, jer se percepcija kvalitete moze razlikovati ovisno o osob-
nim ocekivanjima tajnog kupca. Takoder, metoda je vremenski ogranicena jer se
procjena provodi u odredenom trenutku i ne uzima u obzir moguée promjene u
dugoro¢nom radu knjiznice. Nadalje, eticka pitanja mogu se pojaviti zbog neob-
znanjivanja istrazivanja djelatnicima knjiznice, $to moze izazvati nesporazume i
negativne reakcije (IP2).

Unato¢ navedenim ogranicenjima, metoda tajnog kupca ostaje koristan alat za
vrednovanje knjizni¢nih usluga u Hrvatskoj, pod uvjetom da se provodi sustavno,
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uz jasno definirane kriterije i uzimajuéi u obzir razli¢ite ¢cimbenike koji utjecu na
korisnicko iskustvo.

Daljnja istrazivanja trebala bi obuhvatiti ve¢i broj knjiznica i ukljuciti dugo-
ro¢no pracenje promjena kako bi se dobila potpunija slika utjecaja implemen-
tiranih poboljsanja. Ovakav pristup omogucéit ¢e knjiznicama da se jo§ snaznije
pozicioniraju kao relevantni i nezamjenjivi dionici svojih zajednica.
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