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Sazetak

Cilj. Cilj je rada ukazati na organizaciju pruzanja informacijsko-referalnih usluga
u jednoj specijalnoj knjiznici, Knjiznici Muzeja grada Zagreba, koje se mogu smatrati

ey e

pretrazivanja tijekom komunikacije s korisnicima.

Pristup/metodologija. Rad polazi od definiranja pojma i usluga specijalnih knjiz-
risnicke usluge Knjiznice Muzeja grada Zagreba. Navedene su vrste upita prema tipu
korisnika, analizirana struktura korisnika i opisani primjeri upita sa svrhom detaljnog
uvida u nacine pruzanja informacijsko-referalnih usluga. Pritom se ukazuje, na primje-
rima iz prakse, na nacin provodenja usluge osobnoga knjiznicara i rezultate vrednovanja
informacijsko-referalnih usluga Knjiznice Muzeja grada Zagreba.
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Rezultati. Rad daje uvid u nacin organizacije pruzanja informacijsko-referalnih
usluga muzejske knjiznice u svrhu i za potrebe mati¢ne ustanove i radnih procesa koji
se u njoj odvijaju. Tako su primarni ciljani korisnici te knjiznice zaposlenici Muzeja
grada Zagreba, izneseni su primjeri otvaranja knjiznice takvog tipa prema vanjskim
korisnicima. Pritom se njeguje individualni pristup korisniku kao osnova usluge osob-
dovoljni za odrzivost muzejskih knjiznica, ukazano je na to kako se pravovremenim
dostavljanjem relevantnih informacija korisnicima osnazuju svijest o svrsi, vaznosti i
vrijednosti te male specijalne knjiznice.

Originalnost/vrijednost. Prema trenutnim spoznajama autorice, prvi put u doma-
zejskoj knjiznici.

Kljuéne rijefi: informacijsko-referalne usluge; Muzej grada Zagreba; muzejska

Abstract

Objective. The aim of this paper is to highlight the organization of information and
reference services in a special library, the Zagreb City Museum Library, which can also
be considered as a personal librarian service due to the individual approach and method
of information retrieval during communication with users.

Approach/Methodology. The paper starts by defining the concept and services of
special libraries, as well as the concept of a personal librarian and their competencies,
focusing on the user services of the Zagreb City Museum Library. Types of inquiries
based on user type are listed, the user structure is analysed and examples of inquiries
are described with the purpose of providing a detailed insight into the ways of providing
information and reference services. Practical examples are given to illustrate the imple-
mentation of the personal librarian service and a presentation of the evaluation results of
the information and reference services of the Zagreb City Museum Library.

Results. The paper gives an insight into the organization of providing information
and reference services of the museum library for the needs of the parent institution and
the work processes taking place within it. Although the primary targeted users of this
library are employees of the Zagreb City Museum, examples of opening up this type of
library to external users are presented. An individual approach to the user is nurtured as
the basis of the personal librarian service. Since collection, preserving and processing
valuable materials is no longer sufficient for the sustainability of museum libraries, it is
emphasized how timely delivery of relevant information to users enhances awareness of
the purpose, importance and value of these small special libraries.
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Originality/Value. According to the author’s current knowledge, this paper pro-
vides the first overview and evaluation of the personal librarian service in a museum
library within domestic framework.

Keywords: Zagreb City Museum; museum library; information services: reference
services; personal librarian; evaluation of library services

1. Uvod

Informacijsko-referalna djelatnost muzejskih knjiznica, pa tako i Knjiznice
Muzeja grada Zagreba (dalje: Knjiznica MGZ-a) zasniva se na specificnom in-
dividualnom pristupu korisniku, $to se u kontekstu suvremenoga knjizniCarstva

ey

moze smatrati uslugom osobnoga knjiznicara.

Muzejske knjiznice kao podvrsta specijalnih knjiznica neposredno uporiste za
rad imaju u Standardu za specijalne knjiznice (Standard za specijalne knjiznice,
2021) koji je nakon gotovo trideset godina zamijenio Hrvatske standarde za spe-
li su suvremeno zakonsko uporiSte za organizaciju i rad svojih knjiznica. Prema
organizacijskoj strukturi specijalne knjiznice mogu biti samostalne ili knjiznice u
sastavu, a pokrivaju odredenu znanstvenu ili umjetnicku granu, polje ili podruc-
je, odnosno podrucje specijalizirane stru¢ne djelatnosti. To mogu biti knjiznice
znanstvenih instituta bolnickih i zdravstvenih ustanova, muzeja, galerija i arhiva,
vjerskih zajednica, javnih i drzavnih tijela, trgovackih drustava, udruga i drustava
1 ostale knjiznice. lako raznolike po sadrzaju svojih fondova, zajednicko im je obi-
ljezje uza specijalnost i ¢injenica da su primarno namijenjene posebnoj kategoriji
korisnika, a to su zaposlenici ustanova u kojima se te knjiznice nalaze.

Osnovna svrha muzejske knjiznice kao sastavnog i nedjeljivog dijela muzeja
jest izgradivati fond koji je u neposrednoj vezi s muzejskom gradom te biti podrs-
ka maticnom muzeju, ¢ineci procese, ponajvise one istrazivacke, djelotvornijima
(Radovanlija Milesuni¢, 1998: 5). Knezevi¢ 1 Vinaj (2013: 228-229) isticu da su
aktivnosti muzejske knjiznice uklopljene u cjelokupni muzejski rad. Osim ulo-
ge strucne priru¢ne knjiznice, one sudjeluje u izdavackoj djelatnosti muzeja i u

cen e

poslove, no obavlja i ulogu kustosa u radu na knjizni¢nim zbirkama i izlozbenim
programima, a ¢esto i urednika muzejskih izdanja.

Informacijsko-referalne usluge muzejske knjiznice takoder su usko povezane s
edukacijom korisnika i osiguravanjem pristupa kvalitetnim i relevantnim izvorima
struénih i1 znanstvenih informacija iz podrucja djelovanja mati¢nog muzeja. Bitno

cen e

uvelike prelazi granicu pruzanja standardnih informacijsko-referalnih usluga jer je
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njegov angazman u pretrazivanju i istrazivanju grade u radnom procesu muzejskih
struénjaka visestruko veéi, kao 1 odgovornost i ulozeno vrijeme, a to predstavlja

cen

samu srZ usluge osobnoga knjiznicara.

ven e

dela informacijsko-referalnih usluga koji mogu poboljsati u¢inkovitost specijalnih
knjiznice. Naime, prvi model informacijsko-referalnih usluga poznat je kao tzv.
slojevita usluga s konceptom ,,samoposluge* informacija, a drugi model pretpo-

ey

cey o

va specificne, individualne potrebe korisnika. Ne mora nuzno znati to¢an odgovor
na svaki upit, no mora znati tko unutar ustanove moze pruziti relevantan odgovor.
i njegovih informacijskih potreba (cf. ibid.: 520).

lako se specijalne i visokoskolske knjiznice u mnogome razlikuju, ipak su im

ey ®

cey .

cau SAD-u, Kanadi, Australiji i Sire' zapocCeti su jo§ 1984. godine, a svoj vrhunac
dosezu oko 2010. godine te su se pokazali vrlo u¢inkovitima (Murphy, 2022: 23).
fakulteta, osnovna postavka ostaje ista — pomo¢i studentima, osobito brucosima, u
izgradnji vjestina informacijske pismenosti, sluziti im kao podrska i pristupna toc¢-
ka za snalazenje u knjiznici i na fakultetu opéenito. Razlika od ostalih ponudenih
usluga je osobni, individualni pristup, temeljen na stvarnoj osobi s imenom i pre-
zimenom, a ne sluzbi ili nepoznatoj osobi na informacijskom pultu, a sve kako bi
novim studentima pomogli da dodu u knjiznicu i zatraze pomo¢ (Nann, 2010: 22).

Tako definirana usluga terminoloski jest bliska, ali se ne poklapa u potpunosti

ven e

........

korisnik povezuje s dodijeljenim knjizni¢arom da mu pomogne u osnovnoj infor-
matickoj poduci, snalazenju u knjiZnici, pretrazivanju i pronalazenju literature.
Usluga takoder obuhvaca dostavu knjiga u ku¢u i domove umirovljenika starijim i
teze pokretnim ¢lanovima knjiznice.” (Osobni knjiznicar, 2011).

' Prema Williams (2022: 88), jedan od najstarijih i najce$ce citiranih primjera programa osobno-

Yale (New Haven, Connecticut). Program je zapocet 1996. godine, a sluzio je kao model prema
kojemu su razvijani ostali programi.
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Pretrazivanjem mreznih mjesta hrvatskih knjiznica utvrdeno je da se jedino na
mreznim stranicama Gradske knjiznice Samobor izrijekom navodi usluga osob-
obiljezja iz definicije s portala Struna, ukljucuje i pomo¢ pri koriStenju sustava
e-gradanin (Gradska knjiznica Samobor, s. a.).
stavu publikacija na ku¢ne adrese ni osnovnu informati¢ku poduku ili snalazenje
u knjiznici (knjizni¢ni fond je u zatvorenom spremistu), ve¢ prvenstveno podrazu-
mijeva osobni kontakt i pomo¢ prilikom ,,pretrazivanja i pronalazenja literature®,
kao i elektronicku dostavu dokumenata.

2.1. Kompetencije osobnoga knjiznicara

cen e

kom njezinom segmentu, kao i njezinu ulogu u ustanovi, a glavni mu je cilj posta-
viti i organizirati poslovanje tako da u potpunosti udovoljava potrebama maticne
ustanove (Martek, 2009: 176). Valja dodati da pritom ne bi trebao zanemarivati
noj knjiznici napredni je informacijski specijalist u smislu potpune asistencije oko
informacijskih potreba korisnika. Potrebne kompetencije dobroga informacijskog
al., 2003). Iznimno je vazno te sposobnosti i vjestine neprestano razvijati i nado-
gradivati u skladu sa zahtjevima korisnika 1 trendova.

vrijednosti koje im omogucuju uc¢inkovit rad i pozitivno pridonosenje ustanovi,
korisnicima i profesiji. Variraju od izrazenih komunikacijskih vjestina do sposob-
nosti za brzu prilagodbu u uzem i Sirem okruzenju (Martek, 2009: 178).

Ard i Livingston (2014: 525-526) navode da je za uspjesno obavljanje infor-
macijsko-referalnog i istrazivackog rada u specijalnim knjiznicama vazno posje-
dovati i temeljne vjestine koje su svojstvene za poslovni sektor, a to su: kriticko
razmisljanje, sposobnost rjeSavanja problema, komunikacijske vjestine, surad-
nicke sposobnosti, kreativnost i inovativnost. Da bi osobni knjizni¢ar isporucio
kvalitetnu informaciju svojim korisnicima, mora imati sposobnost prosudbe i biti
sposoban ucinkovito rjesavati probleme u okviru dnevnih radnih zaduzenja. Vise
od svega navedenoga, novi modeli informacijsko-referalne usluge vezani su za
sposobnost komunikacije i suradnje. Potreba vidljivosti i prepoznatljivosti usluge

tew -

cey

nost u materiju i ovladavanje izvorima najvazniji su, kao i poznavanje najnovijih
istrazivackih alata i informacijskih tehnologija. Prije pristupanja istrazivanju izni-
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mno je vazna sposobnost prepoznavanja onoga Sto korisnik to¢no zeli. Postavlja
se pitanje koji je najbolji put do spoznaje. Provodenje tradicionalnoga informacij-
skog intervjua, licem u lice mozda je najbolji i najkonkretniji put jer se kroz raz-
govor najbolje razrjeSavaju nedoumice i nepoznanice. Naime u vrijeme digitalne
1 virtualne ere zanemarena je potrebitost takvog intervjua, ali uz mnostvo izvora i
informacija do kojih korisnici samostalno mogu do¢i, zahtjevi koje upucuju knjiz-
nici postali su sloZeniji 1 zahtjevniji, te su doveli do potrebe za dodatnim pojas-

cey

obucen i imati odredeno iskustvo za provodenje takvih intervjua.

Za uspjesno rjesavanje ponajprije slozenih tematskih upita nisu dovoljne samo
pretrazivacke vjestine za pronalazenje relevantnih izvora i literature, potrebno je
viSe od toga — razumijevanje i vladanje predmetnim podrucjem interesa. To pred-
dugorocan neposredni rad, stjecanjem iskustva i znanja kroz rjeSavanje prakti¢nih
primjera, odnosno posrednim neformalnim ucenjem.

cen e

vy

zejskih odjela, dobro su informirani o potrebama i izvorima znanja unutar svojih
ustanova. Osim toga, oni ne samo da su iskusni i obuc¢eni posrednici izmedu in-
dividualnih korisnika i znanja nego takoder pruzaju fizicki prostor komunikacije,
svoje knjiznice (cf. Koot, 2001: 250, 253-254).

Na primjeru Knjiznice MGZ-a ukazat ¢e se na praksu pruzanja informacij-

vy o

3. Informacijsko-referalne usluge u Knjiznici MGZ-a

Kako bismo §to zornije prikazali razvoj, organizaciju i ponudu informacij-
sko-referalnih usluga u Knjiznici MGZ-a, s naglaskom na ulogu osobnog knjizni-
Cara, smatrali smo za shodno da prvo predstavimo samu KnjiZznicu.

3.1. Knjiznica MGZ-a

Knjiznica MGZ-a organizirana je kao zaseban odjel unutar Muzeja, a njezi-
na ukupna djelatnost, pocevsi od izgradnje fonda pa do informacijsko-referalnih
usluga, naslanja se na muzejske zbirke, odnosno uvjetovana je potrebama muzej-
skih stru¢nih djelatnika.

Muzej grada Zagreba je kulturno-povijesni muzej, a njegov fundus rasporeden
je u cak 36 zbirki i pet vanjskih dislociranih zbirki kojima Muzej upravlja, ukupno
njih 41. U sastavu muzeja nalazi se i Odjel dokumentacije u kojem se biljezi sva
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djelatnost u organizaciji ili suorganizaciji Muzeja grada Zagreba, te se u njemu
sakuplja, obraduje i ¢uva sva dokumentacija o muzejskom fundusu organizirana
kroz devet fondova sekundarne dokumentacije (dokumentacija o izlozbama, foto-
teka, videoteka i dr.). Trenutno Muzej zaposljava ukupno 46 djelatnika, od cega je
30 stru¢no osoblje.?

Kao $to je poznato, prve specijalne knjiznice u svijetu, tocnije u Velikoj Bri-
taniji, javljaju se tijekom 18. stoljeca, a u Hrvatskoj se u 19. stolje¢u osnivaju
upravo uz muzeje (Martek, 2009: 172). Tako je uz povijest mati¢ne ustanove ve-
zana i povijest Knjiznice MGZ-a. Muzej grada Zagreba osnovala je Druzba Braca
hrvatskog zmaja 1907. godine s jo§ dvije vazne gradske ustanove — knjiznicom i
arhivom u kuli iznad Kamenitih vrata. Prvi upravitelj bio im je Emilij Laszowski.
Muzej se 1926. godine preselio u Umjetnicki paviljon te je tako prostorno i uprav-
no odvojen od Gradske knjiznice. Time je stvorena potreba za zasnivanjem vlasti-
te struéne knjiznice. Muzejom je tada poceo ravnati Gjuro Szabo koji je prikupljao
prve knjige za buduéu muzejsku knjiznicu, ponajprije one sa zagrebackom temati-
kom (Stilinovi¢, 1957: 69— 70). Prvih dvadesetak godina nije bilo strucne osobe u
knjiznici jer je Muzej u to vrijeme ukupno uposljavao najprije dvoje, a zatim troje

cen e

........

ni fond organiziran je u osam zbirki — zbirka monografija, zbirka kataloga izlozbi,
zbirka serijskih publikacija, zbirka referentne grade, zbirka rare — starih i vrijed-
nih knjiga, zbirka sive literature (telefonski imenici, zapisnici, dnevnici, izvjestaji,
pravila i sl.), zbirka sitnog tiska, zbirka novina i novinskih isjecaka (hemeroteka
grada Zagreba). S obzirom na to da se Muzej grada Zagreba moze promatrati u
Zagreb i pripada zasebnoj zavicajnoj tematskoj zbirci — Zagrabiensia (Knjiznica,
S. a.).

3. 2. Knjiznicne usluge

Usluge Knjiznice MGZ-a dostupne su, osim za muzejske djelatnike i za kori-
snike izvan ustanove, tzv. vanjske korisnike, ali pod odredenim uvjetima koji su
definirani radnom verzijom Pravilnika o radu Knjiznice Muzeja grada Zagreba.

vy

ne su kako za unutarnje tako i za vanjske korisnike. Uz uvid u fizicku gradu u

2 Broj muzejskih zbirki i djelatnika 31. 12. 2023. godine.
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prostorima ¢itaonice, Knjiznica MGZ-a nudi usluge skeniranja i odasiljanja elek-
tronickih dokumenata na zahtjev. Knjiznica je za unutarnje korisnike otvorena u
punom osmosatnom radnom vremenu, a za vanjske samo odredenim danima u
tjednu. Osobni dolazak vanjskih korisnika najée$ce se organizira prema dogovoru.
Informacijski intervjui s unutarnjim korisnicima — zaposlenicima Muzeja grada
Zagreba, provode se neposredno, kroz neformalni, kolegijalni razgovor. Sto se
ti¢e korisnika izvan Muzeja, ako se ne radi o fizickom posjetu knjiznici, pitanja
se postavljaju elektronskom postom ili telefonski, ali u svakom slu¢aju radi se o

cey

3. 3. KnjiZnicni korisnici

Korisnici Knjiznice MGZ-a dijele se na tzv. unutarnje korisnike, a to su svi
djelatnici muzeja i tzv. vanjske korisnike, koji su razli¢itih profila — od istraziva-
¢a u podrucju kulturne povijesti Zagreba, kroni¢ara drustvenih zbivanja, preko
arhivskih, knjizni¢nih i muzejskih djelatnika, predstavnika javnih medija, preda-
vaca, studenata, do pojedinaca ¢iji je dolazak motiviran zanimanjem za kulturu i
povijest.

3.3.1. Unutarnji korisnici

Najbrojniji unutarnji korisnici Knjiznice MGZ-a jesu kustosi, zatim slijede
ostali stru¢ni djelatnici poput dokumentariste, muzejskog pedagoga, stru¢nih vo-
dic¢a kroz muzejski postav, muzejskih tehnicara. Uglavnom su dobro upoznati s
knjizni¢nim fondom jer je knjiznica dio ustanove u kojoj rade. Zbog toga su njiho-
viupiti jasnije artikulirani, odnosno konkretniji su — oni znaju sto zele iz knjiznice.

Upite unutarnjih korisnika moguce je svrstati u dvije kategorije, od kojih se
prva odnosi na jednostavne upite o konkretnoj jedinici grade — naprimjer, postoji li
u fondu odredena publikacija —a u tom slucaju najcesce se radi o potrebi za pretra-
zivanjem fonda prema odredenom popisu. Druga kategorija tematski su upiti koji
su vrlo Cesto povezani s izlozbenim projektima, no takav tip informacijske podrs-
ke proteze se na podupiranje cjelokupnog rada muzejskih struénih djelatnika.

Propitujuéi suodnos temeljne zadace muzejske knjiznice, a to je podrzava-
nje cjelokupne djelatnosti i poslanja ustanove, te Cinjenice da je izlozba jedna

cey -

P

procesu. Naime realizacija jedne izlozbe slozen je i zahtjevan posao, a pocetak i
najduza faza nastanka izlozbe jest stru¢ni i istrazivacki rad njezinog autora koji

ven e
ven e

cen e

digitalne zbirke i repozitorije i ostale mrezne izvore. Ako je potrebno, dogovara
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........

je, izdvaja i prosljeduje pronadene izvore i literaturu, ali ne uzlazi dublje u sadrzaj
teme (Busi¢ i Vrki¢, 2023: 239-240). Rjesavanjem takvih upita unutarnjih korisni-
ka posredno ih se educira, tj. informira ih se o dostupnim informacijskim izvorima
1 upucuje na samostalno koristenje mreznoga kataloga Knjiznice MGZ-a i drugih
informacijskih pomagala, kao i drugih relevantnih izvora. Korak dalje od takve
prakse moze biti slucajna suradnja proizisla iz prethodno narucenog tematskog
pretrazivanja, a koje je rezultiralo pronalaskom novih i zanimljivih podataka ili

cey

cey

slozeno i dugotrajno pretrazuje i istrazuje, ,,rudari* informacije te pronalazi puno
viSe od izvora i literature relevantnih za temu. To su nove informacije i spozna-
je, ali 1 grada koja ¢e biti izlozena kao muzejski predmet u okviru dane izlozbe.
kacije, dokumenti, vizualna grada, audiozapisi i videozapisi i sl. te je predlaze za
izlaganje. Nakon pronalazenja, slijedi detaljno istrazivanje dostupnih informacija
u odluci kako najbolje izloziti te predmete (original ili neki oblik kopije), a ¢esto
sastavlja i predmetne legende za njih (ibid.: 240). Moze se zakljuciti da u takvim
macijsko-referalnih usluga jer je angazman takvim oblikom pretrazivanja i istrazi-
vanja visestruko veci, kao i odgovornost i ulozeno vrijeme, a to predstavlja samu

cen e

3.3.2. Vanjski korisnici

Za razliku od djelatnika muzeja, vanjski korisnici uglavnom ne poznaju fond
muzejske knjiznice i uglavnom nisu upuéeni u unutarnju organizaciju muzeja, ras-
pored i raspodjelu grade i zbirki. Takav se korisnik na prvom mjestu obra¢a mu-
zeju, na sluzbenu elektronicku adresu, $to upitu daje posve drugu dimenziju. Ne

cen e

cen

gazman voditelja knjiznice i voditelja potencijalno zanimljivih muzejskih zbirki
(kustosa), kao i voditelja odjela dokumentacije. Takva situacija ne odnosi se na
sve korisnike i upite. Oni koji znaju koga, gdje i $to pitati najcesc¢e su korisnici

con e

usluge te ili srodne ustanove.

Tri su kategorije upita vanjskih korisnika. Prvoj pripadaju op¢i upiti koji se
odnose na informacije o radu i uslugama knjiznice i muzeja ili upiti povezani
sa snalazenjem u knjiznici, koriStenjem grade, izvora i slicno. Drugoj kategoriji
pripadaju upiti o konkretnoj jedinici grade, a tre¢oj pripadaju tematski upiti, koji
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pretpostavljaju dugotrajnije slozeno pretrazivanje na odredenu temu. Opéi upiti
zapravo su najrjedi u samostalnom obliku, a uglavnom dolaze u kombinaciji s
drugim dvjema kategorijama upita.

Struktura vanjskih korisnika Knjiznice MGZ-a raznolika je. Kao Sto prikazuje
slika 1, od 68 vanjskih korisnika koji su ispunili obrasce sa svojim informacijskim
upitom pri dolasku u knjiznicu od sije¢nja 2017. do lipnja 2023. godine (izuzevsi
razdoblje od sije¢nja 2020. do svibnja 2021. kada je knjiznica zbog potresa i pan-
demije bolesti COVID-19 bila zatvorena za vanjske korisnike), utvrdeno je da su
u profesionalno-obrazovnoj strukturi najbrojniji korisnici knjiznice studenti (20 ili
(14 ili 20 %); na tre¢em su mjestu tzv. neovisni istrazivaci (10 ili 15 %), tj. korisni-
ci razli¢itih profesija i razlic¢itih obrazovnih stupnjeva, a koji istrazuju u privatne
svrhe; kao Cetvrta skupina slijede novinari (8 ili 12 %), zatim povjesnicari (6 ili
9 %), turisticki vodici i ostale struke, pretezito arhitekti, konzervatori i restauratori
¢iji je cilj do¢i do relevantnih izvora za vlastiti strué¢no-znanstveni rad, imaju isti
udjel (4 1li 6 % ); a na posljednjem mjestu su u€enici (2 ili 3 %). S obzirom na vrstu
upita, s tematskim upitom Knjiznici MGZ-a obratilo se 36 ili 53 %, a sa zahtje-
vom za konkretnom jedinicom ili jedinicama grade 32 ili 47 %. Treba imati u vidu
da ovdje nisu ubrojeni korisnici koji su interes za knjizni¢nim uslugama iskazali
isklju¢ivo putem elektronicke poste ili telefona te nisu fizi¢ki posjetili knjiznicu,
kao i odredeni broj onih koji nisu popunili obrazac ili su ga nepotpuno popunili.

Ueniel VANISKI KORISNICI
Ostale struke 2%

6%
Turistieki vodiéi
Studenti
6%
29% B Stugdents
Povjesnitari AKM srrudnjach
9%
W Maoisnl istrabivali
B MNovina
esnitari
Movinari  Turistifid vodifi
12%

AKM struénjaci

MNeovisni Istrakivadl 205

15%

Slika 1. Struktura vanjskih korisnika Knjiznice MGZ-a koji su je fizicki posjetili
od sijec¢nja 2017. do lipnja 2023.
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3.4. Primjeri tematskih upita iz prakse

cen e

nalazenju relevantnih informacija i odgovarajuée grade koja se koristi ili za struc-
no-znanstveni rad zaposlenika Muzeja grada Zagreba ili za pripremu izlozbi. S
obzirom na vanjske korisnike, vrijedno je zabiljeziti njihove upite kao ilustraciju

U kategoriji vanjskih korisnika najées¢i su posjetitelji muzejske knjiznice stu-
denti, pa je stoga prvi primjer upit studenta muzikologije. Tema upita jest glazbo-
vanje u crkvi sv. Marka u Zagrebu. Ukupno su primljene dvije, a otposlana jedna
elektronicka posta. Korisniku su poslane poveznice na digitalizirane publikacije te
skeniran i poslan jedan ¢lanak. Korisnik je bio i u jednom posjetu knjiznici nakon
Sto mu je preporuceno da dode u ¢itaonicu pregledati publikacije u fizickom obli-
ku te da dodatno samostalno pretrazi kataloge ostalih knjiznica.

Kategorija neovisnih istrazivaca obuhvaca i korisnike starije Zivotne dobi. Pri-
mjera radi, u komunikaciji s jednim umirovljenikom na temu Medvednice primljeno
je devet elektronickih poruka, a otposlano dvanaest. Prvi upit bio je prili¢no uopcen,
a osim knjiznici upucen je i voditeljicama fotografskih zbirki i voditeljici dokumen-
tacije jer su korisnika zanimale ,,slike i dokumenti iz proslosti Medvednice®. U pr-
vom odgovoru iz knjiznice korisniku je dostavljen opsezan popis relevantnih izvora
i literature te zatrazena specifikacija segmenta ili glediste interesa. Korisnik je bio u
knjiznici tri puta, a osim toga posjetio je i pregledavao i fotografske zbirke. Nakon
odabira, zatrazena grada skenirana je u visokoj rezoluciji te dostavljena.

Primjer informacijskih zahtjeva novinara moze ilustrirati upit novinarke 24
sata o osnivacu spasilacke sluzbe na Savskom kupalistu Franceku Gospodariéu.
Razmijenjeno je vise elektronic¢kih poruka, ali korisnica nije fizicki dosla u knjiz-
nicu. Upuéena je na kolegicu u Muzeju koja se bavila kupalistima u Zagrebu u
okviru tematskih vodstava po stalnom postavu Muzeja grada Zagreba. 1z Knjiz-
nice MGZ-a poslane su joj tri poveznice, tri skenirana dokumenta i tri fotografije.

Jedno od slozenijih i opseznijih tematskih pretrazivanja u 2023. godini prove-
deno za vanjske korisnike bilo je u okviru projekta ,,Pop up Zagreb®, za izlozbu
»Zrinjevac, tak imam te rad!“, postavljenu povodom 150. godisnjice Zrinjevca s
naglaskom na doprinos Zidova kulturnoj bastini i urbanisti¢kom razvoju Zagreba.
I1zlozbu je organizirao Centar za toleranciju, a Muzej grada Zagreba bio je partner.
Uz pripremu i odasiljanje materijala iz fotografskih zbirki Muzeja grada Zagreba,
Knjiznica MGZ-a iz svojeg fonda preporucila je literaturu te skenirala i otposla-
la pet dokumenata (Clanci, fotografije, zapisnici) na temu Zrinjevca. Takoder su
pretrazeni digitalizirani brojevi Narodnih novina na portalu ,,Stare hrvatske novi-
ne“, iz kojih je preuzeto, oznaceno i poslano ukupno osam ¢lanaka relevantnih za
temu. Takoder je poslana interpretacija pojedinih spoznaja, kao i razlozi zasto su
uvrstene u izbor.
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Moguce je reci da raznoliki upiti koji se upucuju muzejskoj knjiznici pokrivaju
sva podrudja proslosti i sadasnjosti Zagreba, njegovu kulturu i povijest, svakod-
nevni zivot, sport, film, glazbu, arhitekturu i urbanizam, ljude, znamenitosti, oko-
1i$ i dr. Medutim oni su ovdje prikazani i kako bi se dobio detaljan uvid u nacéine
njihova rjeSavanja te spoznao nacin pruzanja informacijsko-referalnih usluga u

cey v

4. Osvrti na usluge osobnoga knjizni¢ara u Knjiznici MGZ-a

lako mala specijalna knjiZznica ne moze konkurirati kvantitetom rijeSenih in-
formacijsko-referalnih zahtjeva velikim knjizni¢nim sustavima, kvaliteta pruzene
usluge temeljene na osobnom pristupu nisa je u kojoj male manje knjiznice mogu
i trebaju razvijati svoj potencijal.’ Na tom tragu razvija se usluga osobnoga knjiz-
nic¢ara u Knjiznici MGZ-a. Kvalitetniji tretman korisnika i njihovih upita rezultat
je manjeg broja korisnika, $to znaci da se viSe vremena i truda posvecuje $to kva-
litetnijem rjeSavanju pojedinih upita. Ne treba zanemariti ni viSegodisnje iskustvo
u radu s korisnicima koje se o¢ituje kroz kvalitetu i koli¢inu isporucenog sadrzaja
i brzinu isporuke. Tomu u prilog idu pozitivno ocijenjene pruzene usluge koje ko-
risnici upucuju Knjiznici MGZ-a usmenom i pisanom komunikacijom.

Budu¢i da nas je zanimalo u kojoj su mjeri korisnici zadovoljni knjizni¢nim
uslugama, planirano je i provedeno jednostavno anketno istrazivanje uz koriStenje
opsegom kraceg upitnika koji je ispunilo 38 korisnika Knjiznice MGZ-a prilikom
osobnog dolaska u knjiznicu ili im je poslana elektronska posta od prosinca 2022.
do prosinca 2023. godine. Korisnici su upitnik ispunjavali neposredno ili s od-
makom od nekoliko dana (komunikacija elektronskom postom) nakon rijeSenoga
informacijskog zahtjeva.

Upitnik se sastojao od Sest pitanja. U prvom pitanju, u kojem se od 1 do 5 ocje-
njuje kvaliteta pruzene usluge, 31 ili 80 % ispitanika ocijenilo je uslugu s izvrstan
(5), 6 1li 16 % ocjenom vrlo dobar (4), 1 ili 3 % ocjenom dobar (3). Nijedan ispi-
tanik nije uslugu ocijenio ocjenama dovoljan (2) i nedovoljan (1).

Na drugo pitanje, o zadovoljstvu brzinom pruzanja usluge, tj. dobivanjem od-
govora iz Knjiznice MGZ-a, svih 38 ispitanika ili 100 % odgovorilo je pozitivno.

Primjeri pozitivnih reakcija vanjskih korisnika sljedeci su:

Pregledala sam materijale, to je stvarno predivno blago! (novinarka
24 sata — upit o kupalistima na Savi, elektronska posta upucena na
sluzbenu adresu knjiznice 23. 2. 2022.);

3 Specijalne knjiznice u Republici Hrvatskoj ve¢inom su male knjiznice, a to potvrduje ¢injenica
da je udio knjiznica s jednim ili dva djelatnika 84 %, odnosno cetiri od pet knjiznica ima jednog
ili dva zaposlenika (Piki¢ 2019: 22).
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Stvarno Vam hvala na svemu i Vasem trudu, imate gablec... (umirov-
ljenik — upit o Medvednici, elektronska posta upucena na sluzbenu
adresu knjiznice 25. 7. 2022.).

Na tre¢e pitanje, o ponovnom koriStenju informacijsko-referalnih usluga
Knjiznice MGZ-a, kao i na Cetvrto pitanje, o preporucivanju informacijsko-refe-
ralnih usluga Knjiznice MGZ-a nekom drugom, dobiveni su pozitivni odgovori
svih ispitanika (38 ili 100 % ).

Na pitanje o naknadnom samostalnom pretrazivanju preporucenih elektronskih
izvora (mreznoga kataloga, digitalnih repozitorija i ostalih mreznih izvora), uz
napomenu da na njega odgovaraju oni kojima su elektronski izvori preporuceni,
pozitivno je odgovorilo 16 ili 42 % ispitanika, negativno njih 13 ili 34 %, a na
pitanje nije odgovorilo 9 ili 24 % ispitanika. Na Sesto pitanje otvorenog tipa o
komentaru ili prijedlogu za poboljsanje usluge nije odgovorio ni jedan ispitanik.

Odgovori na upitnik ukazuju na to da su ispitani korisnici zadovoljni dobi-
venom uslugom te upucéuju na pozitivan smjer informacijsko-referalnog rada u
Knjiznici MGZ-a.

Vrednovanje muzejskih knjizniénih usluga nije rasirena praksa u Hrvatskoj,
iako doprinosi osvjestavanju pozitivnih i negativnih strana rada s korisnicima kao
i senzibilizaciji okoline o slozenosti zadaca i uloga muzejske knjiznice. Stoga je
dragocjena sveobuhvatna analiza korisnika Knjiznice Muzeja Slavonije Osijek
(Knezevi¢ 1 Vinaj, 2013: 232) koja je odgovorila na pitanja kome je namijenje-
na muzejska knjiznica, §to je jedinstvenost i specificnost Knjiznice s obzirom na
njezinu gradu te koja su ogranicenja njezina djelovanja (prostor, oprema i dr.).
Anketa je pokrivala pet cjelina — razloge koristenja knjiznice, iskustva pri koriste-
koristenje i demografske podatke. Radi se o opSirnijem istrazivanju u odnosu na
provedenu evaluaciju korisnic¢ke usluge u Knjiznici MGZ-a. Mjesta djelomi¢nog
preklapanja pilot-anketiranja u Knjiznici MGZ-a sa spomenutom evaluacijom pri-
sutna su u drugoj, trecoj i ¢etvrtoj cjelini u kojima su korisnici Knjiznice Muzeja
Slavonije Osijek odgovarali na pitanja koliko su zadovoljni pruzenom uslugom
— zadovoljstvo izborom grade (nezadovoljan 0 %, srednje zadovoljan 12 %, za-
pomo¢i 8 %, od velike pomoc¢i 88%), zadovoljstvo postignutima (nezadovoljan
0 %, srednje zadovoljan 7,7 %, zadovoljan 92,3 %), ispunjenost o¢ekivanja (neis-
punjena 0 %, srednje ispunjenja 9,6 %, ispunjena 90,4 %) i moguénost ponovnoga
koriStenja knjiznicom (da 86 %, ne 0 %, mozda 14 %) (ibid.: 234-235). Razvidno
je da oba istrazivanja govore o uglavnom visokom zadovoljstvu korisnika uslu-
gama obiju knjiznice, ali su to tek maleni koraci prema sustavhom istrazivanju
zadovoljstva korisnika specijalnih knjiznica.
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5. Zakljucak

Na primjeru Knjiznice MGZ-a moze se zakljuciti da je djelokrug rada muzej-

........
ey ®
cen w

cey .

tom aspektu.

Uz primarne korisnike — djelatnike muzeja, sve je viSe zastupljen informacij-
sko-referalni rad s vanjskim korisnicima, pa tako uz rjesavanje upita povezanih
muzejske zbirke 1 njihove voditelje, Cesto obavlja ulogu informacijskog posred-
nika.

Takoder se moze zakljuciti da pruzanje informacijsko-referalnih usluga u ma-
lim, specijalnim knjiznicama nije samo pitanje pronalazenja informacija i oda-

cey e

con v

je personaliziran i kolokvijalno rec¢eno ekskluzivan pristup korisniku, koji se u
Knjiznici MGZ-a ogleda kroz cjelokupni rad s primarnim, unutarnjim korisni-
cima — od popisa deziderata svakoga korisnika ponaosob, preko informacijske
podrske do suradnje na projektima. Takoder se ogleda u komunikaciji i rjeSavanju
informacijskih upita vanjskih korisnika — kroz osobni pristup, kontakt korisnika sa
stvarnom osobom, a ne obrascem; kroz posveéenost temi i ulozeno vrijeme, vise
proslijedenih podataka od osnovne razine preporuke izvora i literature. Ispunjava-

ven e

muzeja, ali i u §iroj javnosti.
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