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l. Uvod

Informacijska sluzba jedna je od najdilausluga koju narodne knjiznice organizirano
pruzaju svojim korisnicima. U praksi ju je theprvima, krajem 19. stok@, osnovao i vodio
Melvin Dewey, vizionar knjizriiarstva u nekoliko njezinih disciplina. Potreba aivbm
uslugom postojala je i ranije, te je bila izrazenaa speciftne n&ine ispunjavana kroz
stoljeta koriStenja knjiznica. Sheéanje da mora postojati nekakav prijelaz, nekakavaka
izmedu korisnika i informacije koja mu treba, bila jéewidna i knjiznéarima i korisnicima
kroz povijest, koji su osfali takvu potrebu i nastojali joj udovoljiti na lagdte naine.
Najvazniji od tih n&ina bilo je svakako znanje samog knjigana, updenost u informacijske
krugove i sposobnost da se njima posluzi.

Knjizare su specitna mjesta proizvodnje kulture knjige, duboko i pesmo vezana
uz knjiznice i nakladniStvo, kao i ostale segmesé&ktora knjige. Knjizare i knjiznice
perpetuiraju neprestanu potrebu za informacijska@tugom, svaka na svoj &a, a obje
upregnute u sustav trziSne slobode i natjecanj&taaboljim profitom. No ipak svaka od
institucija radi to na svoj k&. Daleko od toga da je slika crno-bijela, béidsmo itekako
svjesni slojevitosti, ralitih tipova, kao i mogénosti i izbora djelovanja i knjiznica i knjizara.

Namjera ovog rada je ukratko pribliziti rad knjéa i knjizara s obzirom na
organizaciju i ustroj informacijske sluzbe. Inforimiaje osoba koja se nosi sa zahtjevima
korisnika knjiznica i kupaca/musterija u knjizarama n&in koji mu/joj struka propisuje.
Osobine informatora ukljfiuju (ne)stréno znanje, sposobnosti, prilagodljivost raiiim
potrebama, komunikacijske vjestine, snalaZljivastyorenost, Zelju i volju da se pruZi
kvalitetna i pravovremena usluga. Ovdg se pokuSati prikazati kako takva sluzba djeluje u
knjizarama nasuprot knjiznica.

Na krajucu evaluirati rezultate informacijske usluge u kajgma i knjiznicama, s
naglaskom na kvalitetu usluge, kao i réitdi svrhe djelovanja knjizara i knjiznica. Nadam se
da ¢e rad uspjeti prikazati i neke pojedinosti u radioimatora koje se néine toliko
oc¢iglednima, kao i neke od osnovnih zakonitosti kajgkog poslovanja.

U danasnje doba, i knjizare i knjiznice su intéirala mjesta okupljanja svih
zainteresiranih za novosti i informacije, bilo veeauz knjigu ili uz elektrokke medije.
Naglasak na uspjeSnom funkcioniranju jest preklgpamnogih aspekata poslovanja,

omogueujuci korisnicima da iscrpe ono najbolje na najbrzajbolji nain.



I. Knjiga kao proizvod kulturne industrije

Knjiga je proizvod kulturne industrije; ona je tdolvani i nadzirani proizvod koji se
moze kupiti na trzistu i koji podlijeze istim zaktwstima kao i svaka druga trZziSna roba.
Takav pogled na knjigu omogo je prijelaz s tradicionalnih dana proizvodnje u standard
masovne proizvodnje. Knjiga kao roba podvrgnutakgatroli kvalitete; kontroli koja je
razlicita od one koju primjenjuju knjiznice u evaluac{)onkretne) knjige kao temelja
korisnoj informaciji. Primjerak koji ne zadovoljayaotraznju na trziStu itekako moze biti
koristan nekoj knjiznici. Ipak tu je i zajeaki dio onog informativnog, kulturnog i zabavnog
karaktera koji oblikuje potraznju na trziStu, aluz kvalitetu novog, nudi i nesSto vrijedno i
poZzeljno te se preklapa s potrebama knjiznice.

John Feather tvrdi, "informacija je postala robig se vrijednost ne moze mijeriti
samo troSkovima potrebnim za njezin nastanak iridigtiju, nego njezino posjedovanje
donosi stvarnu mg a odsutnost gubljenje te koKljuéni paradoks informacijske revolucije
je u tome Sto razvoj tanarstva i pojava Siroke dostupnosti informacijeolaju da trosSkovi
suvremenih tehnologija i pristupa informacijamaasgiuju one kojima bi informacije najvise

koristile."

Knjiga se tek pojavomaperbackizdanja prilagodila zahtjevima masovne publike
(izgledom, cijenom i sadrzajem).

Robert Escarpit odgovara na pitanje kada knjigatg)e proizvodom za masovnu
prodaju? Kad se prekam socijalne i kupovne kategorigtvarne publike Stvarnu publiku
definira kao redovite kupce knjiga. U zemljama kesoproizvodnje stvarna publika
predstavija izméu 3-5% oge citateljske publike.Citav aparat proizvodnje i distribucije
knjige koncipiran je upravo za tu manjinu, te jensapo njezinom brépnom stanju moge
izratunati gornju granicu jednog normalnog knjizarskepjaha’

Zanimljivo je da su dvije vrste knjiga neprijepornmajsnaznije kategorije u
prekor&ivanju granica stvarne publike :

- literarne knjige koje su postali bestseleri idae uvrstile u kategorijudZzepne knjigei
- znanstvene knjige.

Bestseleri pokrivaju troSkove propalih izdanja,gmdrajati dugo, imaju nastavke, ali

ne moze se predvidjeti b® li neko djelo postati bestseler. Ponovljena if@lanogu se

prodavati godinama i donositi profit izdd@wa Prodaju se nastavci bestselera, kao i druga

! Citirano prema TomaseyiN.; Kovas, M. Knjiga, tranzicija, iluzija. Zagreb : "Ljevak2009. Str. 30.
2 . -
ibid., str. 34.



djela istog autora. Bestseler je najspektakulawhjik uspjeha jer se knjiga pojavljuje kao
"knjiga na kratki rok da bi nastavila put kadhjiga na dugi roK' Knjiga na kratki rok vrlo
brzo dostigne visoku prodaju, ima svoj vrhunacinzgiadne u zaborav. Knjiga na dugi rok
napreduje polako, ali ravnomjerno, postaje ispéatek za nekoliko mjeseci ili godina, i na taj
na’in osigurava i opravdava investiciju uloZenu u hju.
Michael Legat navodi kako su uz knjizare najvazmpdavai (rasp&avatelji) knjiga:
- trgovaki lanci,
- trgovci na veliko,
- opskrbljivasi javnih knjiznicd
Trgovaki lanci koji nisu isklj&ivo knjizare najvéi su meiu prodavdima knjiga u
masovnom kapitalistkom sustavu. Slijede ih trgo#a lanci specijalizirani iskljdivo za
trgovinu knjigama. Osnovna odlika prodaje knjigatrgovakim lancima je mogénost
pronalazenja knjiga izloZzenih snizenju, odnosnerg@ma manjim od one koju je izddva
odredio kao maloprodajnu. Glavni ured nanje knjige od izdau&a u velikim koltinama.
Knjizarstvo mozemo definirati kao skupni naziv tzgovinu knjigama,éasopisima,
zemljovidima, muzikalijama i drugom vrstom robe adjenom na bilo kojem medifuKroz
povijest knjizarstvo je obuhvalo i proizvodnju i raspavanje knjiga. No kako je postepeno
dolazilo do razvoja tehnologije i velikih drustvemromjena, nakladniStvo sedabo razvijati
kao zasebna disciplina s drdgen vrijednostima i pristupom knjizi. NakladniStvge
djelatnost kojom neko djelo postaje dostupno jatinaskljucuje pribavljanje i odabir
rukopisa, urdivanje, graftko-likovno oblikovanje, organizaciju tiskanja iliregog oblika
proizvodnje, promidzbenu djelatnost te ragpanje. Kroz povijest taj su posao obavljali i
autori, i tiskari i knjizarf
Bibliotekarstvo je skup znanstvenih disciplina kge bave pisanom i tiskanom
knjigom i pitanjima bibliotekarske teorije i prak€@buhva&a povijest knjige i tiska, povijest,
organizaciju i administraciju knjiznica, bibliogiaf a kao poméne znanosti paleografiju,
razvoj pisma i povijest knjizarstvara se djelatnost obavlja u knjiznicama, a obdhwadabir,
nabavu, strénu obradu, pohranu i zastitu deate organizaciju raziitin sluzbi koje pruzaju

usluge i programe za korisnike. Ono postoji otkambtpje i knjiznice, no kao struka

jCitirano prema TomaseyiN.; Kova, M. Knjiga, tranzicija, iluzija. Zagreb : Nakladgjevak", 2009. Str. 41.
ibid., str. 44.

® Knjizarstvo. // Hrvatska afa enciklopedija / glavni urednik August Kae. Zagreb : Leksikografski zavod

"Miroslav Krleza", 2004. Str. 9-10.

® Nakladnistvo. // Hrvatska @¢p enciklopedija / glavni urednik August Kase. Zagreb : Leksikografski zavod

"Miroslav Krleza", 2005. Str. 569-571.

" Bibliotekarstvo. // Hrvatska @p enciklopedija / glavni urednik Dalibor BrozévZagreb : Leksikografski

zavod "Miroslav Krleza", 2000. Str. 103-104.



utemeljuje se tek u 2. pol. 19. st. kao posljediosoga shvéanja da je knjiznica drusStvena
ustanova u sluzbi javnosti. Knjisiairstvo se danas smatra interdisciplinarnom zréanksja
crpi iz razleitin, pretezno drusStvenih disciplina: znanosti oragyjanju (menadzment),
informatike, komunikologije, psihologije, sociolggi semiotike i semantike.

Danas male, specijalizirane i neovisne knjizaretaypsiskljwivo zbog kvalitete
usluga koje pruzaju svojim ri@Xe redovitim kupcima. Rana se na lojalnost klijenata u
zamjenu za t&ne, pouzdane i informativne detalje o knjigama atkom vremenu, u vrijeme
snazne rasprSenosti informacija u globalnom sekdutim s druge strane, problem opstanka
malih knjizara lezi upravo u prodaji onih knjiga j&ose smatraju luksuzom; rijetkih i
vrijednijih djela koja imaju visoku cijenu i zahgyaju t@&no odreienu publiku kojoj se
obraaju, a koja je opet u manijini u kontekstu masovizagvastva citalacke publike. Ove
knjizare zahtijevaju we unaprijed obrazovanu, iskusnu musteriju s i&am ukusom i/ili
strasti prema sadrZaju koji se ne mozé& hdo gdje i po bilo kojoj cijeni.

Predstavnici malih nezavisnih knjizara, dakle okibje nisu u vlasniStvu velikih
nakladnika-knjizara, zale sesto kako ih upropastavaju velike knjizare (Profilgoritam,
V.B.Z.) koje se, kako kazu, ponaSaju iskijo kao trgovci, a ne kao knjizare. Knjizare bi po
njihovim rijecima u prvome redu trebale biti kulturne oaze, asikundarno prodajna mjesta.
Razvijanje centara veleprodaje znatnod#tjga nestanak malih samostalnih knjizara. Najve
knjizari u nas ujedno su i nagienakladnici, pa forsiraju svoje naslove, bez adzia njihovu
kvalitetu. Danas je svaki knjizar u Hrvatskoj ipasavatel;.

Od oko 150ak knjizara koliko ih danas postoji wtskoj vjerojatno ih je stotinjak u
vlasniStvu nekolicine izda¢a, navodi se Wwlanku koji revno nabraja stare zagréka
knjizare koje su se morale zatvoriti usred mon@adlije trziSta i nedostatka sredstava za
poslovanjeé® Kako se postepeno gubio arm malih kvalitetnitiZang, tako se tek nekolicina
nakladnika izdigla i zauzima ¥m®u trzista, trgujdi knjigom kao bilo kakvom drugom robom.
|z istog su se razloga mjesta prodaje Sirila izdemtionalnih u nekonvencionalne prostore.

Trgovci na veliko kupuju knjige od neovisnih kigra i izdavéda. Izdavai su svoju
prodaju u knjizarama bili prisiljeni dopuniti prgden na drukijim, netradicionalnim
mjestima prodaje kao Sto su trgokia centri, sportski déani i odreeni supermarketi.
Supermarketima je ponuda knjige posebnciaizipothvat. Poput velikih lanaca knjizare i

supermarketi mogu knjigu nuditi po snizenim cije@asto uz poznate dobiti nosi i rizik jer

8 Katunaré, S. Kako je knjizara Ljudevita Gaja postala trgevbdjéom Zara.
URL: http://www.vjesnik.hr/Article.aspx?ID=A94ACECQA3CF-4B76-B98F-15024E50D778 (12.3.2012.).



takva prodaja donosi ragiie vrste uspjeha. Tu se najviSe misli na prodagjiglh u mekim
koricama. One su dostupne u knjizarama, na kioscimaupermarketima, trgo¥am
centrima te drugim mjestima masovne potroénje.

TrziSte je ogroman mehanizam i nikako nije ma@gujediniti sve njegove elemente u
jednostavnoj analizi, atiesto su prodaja i profit nekakav krajnji razlogmisao oko kojih se
sve vrti. Sigurno je da su mnogi planovi i odlukgikara i nakladnika direktno vezani uz
uspjesnost na trzistu, ali ne treba zanemariti maj @spekt gdje se uspjesSno kombiniraju
inicijative manijih zajednica pisaca, izd&ea knjizara nudé@ posve svjeza i vrijedna djela.

U Republici Hrvatskoj je trenutno na snazi nultapa PDV-a na knjigu. Zbog manje
kupovne méi, ulaska globalnog kapitala na trziSte i né@m@h trziSnih odnosa na trzistu
knjiga, 9. ozujka 2007. potpisan je Sporazum ongenoj cijeni knjige. Sporazum je
potpisalo viSe institucija: Ministarstvo kulture,ifstarstvo znanosti, obrazovanja i Sporta,
Ministarstvo gospodarstva te Zajednica nakladnikajizara. Cilj njegovog potpisivanja je
omoguiti Sto vetu dostupnost knjige u javnosti, ali i poénairedivanju trzista knjiga i
knjiznih izdanja sprigavanjem nelojalne konkurencije u prometu knjiga.

U vetini europskih zemalja jedinstvena cijena knjigendadna je mjera regulacije
trziSta knjiga. Cijena se ualajeno otiskuje na padéni korica, a prodava je ne smije
promijeniti godinu dana. U nekim zemljama Sporazamikinuti (Velika Britanija, Svedska),
u drugima su cijene podlozne dogovorima, ¢éitna su zakonski regulirane. Dogovori oko
cijene knjiga podrzavaju njezinu dvojaku funkcijzastéuju knjizarstvo. Neki smatraju da
takva mjera onemoguje konkurencijut?

Sporazum o jedinstvenoj cijeni knjige u Repubkfrvatskoj trebao bi omogiti da
knjizare na cijelom podtyu Hrvatske posluju jednako konkurentno, regulipabdaju knjiga
na sajmovima, ali i rad i obveze kluboviatelja. Uz navedeno primjena ovog Sporazuma
morala bi potaknuti transparentnost prodaje knjigeodnim knjiznicama.

Sporazum, uz isticanje cijene knjige na gdole korica, takaer regulira i visine
moguwih popusta. Popusti u cijeni knjige na sajmovimaogiti ¢e do 20%, a u klupskoj
prodaji do 10%. Samim Sporazumom odgovornost premiai i njezinoj cijeni biti¢e veta,
oc¢ekuje se stabilizacija stanja na trzistu, te opstamziSne i knjizarske mreze na cijelom

podruiju Republike Hrvatske, a sve u cilju Stateedostupnosti knjigé?

°® Tomaseu, N.; Kovas, M. Knjiga, tranzicija, iluzija. Zagreb : Nakladgjevak”, 2009. Str. 46.
10 . .
ibid., str. 48.
1 Zivkovi¢, D. Elektronkka knjiga. Zagreb : Multigraf, 2001. Str. 17.
2 Tomaseu, N.; Kovas, M. Knjiga, tranzicija, iluzija. Zagreb : Nakladgjevak", 2009. Str. 48.



l.1. Pojam knjige u knjiznici i knjizari danas

Budui ¢u se u ovom radu najviSe baviti tipom narodne krgig, mozemo p® od
njezine definicije iz Unescovog Manifesta za naedmjiznice iz 1994. godine. Narodna
knjiznica sluzi podizanju razine é@ izobrazbe, obavijeStenosti i kulture, poticanjaésog i
znanstvenog rada te osobne kreativnosti, posebdodjexe™® Osim ovako jasno izrazene
uloge i smisla postojanja knjiznice, bitno je istak da je ona javno financirana i namijenjena
Sirem dijelu javnosti.

Povijesno i kulturoloski gledano, nije nam teSkmrnai niz primjera koji nam
pokazuju kako se gleda na knjigu, na simbol znanmgpretka i promjena. Vezana uz
obrazovanje, mudrost i revoluciju druStva, u kngama ona dobiva svoj tron; ono Sto
preslikava zrelost neke sredine, doseg druStvavgur kretanja. Na knjizéarima je da taj
status knjige i dalje odrzavaju, pogotovo sad u fbljecu kad promjene koje nastupaju
utjecu i na sam korijen naSih shiamja Sto je knjiga, kako izgleda i kako se uzivajifa
vezana uz knijiznice nositelj je najviSih dosega&2nii ljudske civilizacije, od ostvarivanja
slobode za sve pripadnike naSeg drusStva do zamjgljaoblikovanja budénosti kako u
utopijskom, tako i u distopijskom smislu.

Budui je namijenjena svintlanovima druStva, knjiznica mora biti i informadigs
srediSte i sjeciSte razitih informacijskih tokova, okrenuto prema kanalinm razliitih
smjerova koji donose raznovrsne novosti, aktuahfermacije i zbivanja. Ne radi se o
jednosmjernom procesu djelovanja knjiznice premssttu u kojem egzistira. Komunikacija
je bitno dvosmjerna jer korisnici knjiznica oblikuj pokreu zbivanja u kojima je knjiznica
fizicki, virtualni i misaoni prostor kreiranja ideja ismjeravanja u budnost. Grdani
aktivnim sudjelovanjem i stvaralaStvom ovise o abkeanju i nesputanom pristupu znanju,
kulturi i novostima koje dolaze iz knjiznica.

U ¢lanku Dragutina Katalenca tvrdi se da se stupamadeatinosti drustva moze
posredno odrediti stupnjem razvijenosti narodnifizkica, pricemu je na djelu i povratni
proces, po kojem ulaganje u knjiznice i razvoj mfacijske mreze, utfel na demokratizaciju
drustva®* Narodne knjiZznice su zagovaratelji demokracij@oraju svima omodgiiti pravo na

informaciju i glas u modernom drustvu.

13 Citirano prema Upute za poslovanje narodnih kigir uredila Aleksandra Malnar. Zagreb : Knjizngrada
Zagreba, 1996. Str. 11.

14 Katalenac, D. Predvorja slobode: hrvatske nardatijiznice za 21. stolje. // Narodne knjiznice za sadasnjost
i budwnost: koncepti, arhitektura, tehnologija — zbon@klova. Rijeka : Gradska knjiznica, 2009. Str. 82.



S druge strane, nakladnici i knjizari trude sen@sti ponuditi najnoviju, najsvjeziju i
najocekivaniju knjigu za koju preddaju da bi mogla postati i najpopularnija. Naglagaka
knjizi koja treba zadovoljiti ukus najgeg brojacitalaca, koja tek posredno ovisi 0 svojoj
vrijednosti (Sto je kvaliteta koju moze &tetek nakon Sto pre dovoljno vremena za
objektivhu ocjenu). Knjiga se moZze smatrati usgj@smproizvodom ako je zadovoljila
dovoljan broj kupaca, a to se moze znati (samo)tamaelju dovoljnog broja prodanih
primjeraka. Knjiga je utoliko roba kao i bilo kogauga roba koja se mozednaa trzistu i
kojom se moZe trgovati. Takvo sléamje je prisutno zajedno s imidZzem knjige, koju ona
naslijeiuje kao simbol pismenosti, obrazovanosti, znanjadrosti.

Zakoni slobodnog trziSta upravljaju odlukama jayrsektora knjige na svakodnevnoj
razini. Financijska dobit u sprezi s kvalitetomtiicsn dobitna je kombinacija uspjesSnosti
poslovanja nekog nakladnika, i knjizara. latjvanje imidZzabrandg i uspjeSno plasiranje na
trziSte kod nakladnika i knjizara je oddéeevaznosti negoli kod knjiznica. Surovost slobodne
konkurencijecesto ne ovisi o kvaliteti izdanih djela, &v® zakonitostima funkcioniranja
ponude i potraznje koja ovisi i 0 (pro&m@m) ukusu publike kojoj se oldla i uspjeSnom
slijedenju trendova koji stesto nepredvidivi i nelogni.

Svjetski nakladnici moraju slijediti joS jedan rick koji je duboko zauzeo trZiSte
knjigom i trziSte tehnologijama, a to je pojavargiffe. Smatra se dée u idih pet godina
digitalni sadrzaj zauzimati 50% svih trgovanja gidom, a trziSte digitalnom gdam je u
svakodnevnom porastd Osim &to gotovo svaki nakladnik za sebe mora oolgihkako ¢e i
na koji n&in inkorporirati poslovanje e-knjigom uz poslovarkgjigom na tradicionalnim
formatima, mora se i prilagavati neprestanim zahtjevima za novim, originamiponudama
na svjetskom trziStu. Neke od tih ponuda svakakuékju direktnije i neposrednije time
komunikacije sa svojim kupcima, poticanje uslugekdi na zahtjev, razite oblike
eksperimentiranja s oblikom, duljinom i cijenom igigj kao i kreativnije nane oblikovanja
najsvjezijih informacija iz svijeta knjige.

U porastu je i trend prebacivanja knjiga iz tramha@lnih formata u digitalne véajuci
ZariSte natrag na knjige koje su bile uspjeSnieajem papirnatom obliku. Pokazalo se da
fikcija u tom obliku ima najbolji prolazak, za ré&l od akademske i pritme literature.
Mozemo pretpostaviti da se stvara vrlo plodno tezifapirnatih i digitalnih knjiga, kojée

se odrzati zahvaljujii svojem ispreplitanju i partnerstvu.

15 Looking for the 50% solution. URL: http://www.pusthersweekly.com/pw/by-topic/industry-
news/publishing-and-marketing/article/50017-lookfogthe-50-solution.html (21.9.2011.).



1. Pogled na informatora u knjiznici

Informatori su strénjaci koji se odlikuju svojim znanjem u poznavamjtormacijskih
izvora kao i vjesStim snalazenjem u pretrazivanjakvie sposobnosti su rezultat dobrog
poznavanja nekog predmetnog pagay a ogeg znanja iz drugih podéja. Konverzacijske
vjestine su danas blago u svijetu javnih uslugkojem je informacijska sluzba tek jedna od
njih. Sposobnost da se izaberu najbolje informawjéemelju prisutnih izvora je vjeStina koja
zahtijeva trening i volju. Danas, u slozenom i mfacijski isprepletenom svijetu postoje sve
fragmentiraniji i razlomljeniji izvori podataka kazahtijevaju strinjaka u odréenom polju
Znanja za uspjesSno snalazenje.

Tri su vrste usluga koje informator mora znaticaaljiti:

- informativnu zadaéu preko kataloga, referentne literature, kazalajgaoji baza podataka;
- savjetodavnu zad#u preporukom literature bilo u stiae bilo u rekreativne svrhe;

- edukativhu zadatu upuwivanjem korisnika u sluzenje knjiznicom, njenim eldpa,
katalozima, pomagalima kao i potnpri upotrebi raunala i pretraZivanjt®

Temeljni izvori informacija u narodnoj knjiznicuskatalozi, referentna zbirka te ostala
knjizni¢no-informacijska pomagala. Referentna zbirka naeddniznice sadrzi enciklopedije,
leksikone, bibliografije, rignike, imenike, almanahe, zbirke zakotasopise, indekse i drugu
gradu koja sluzi za dobivanje brzih odgovora na ddre pitanja. Ovi izvori mogu biti i u
tiskanom i/ili u elektronikom obliku!’ Informatori organiziraju izlozbe, knjizevne susret
tribine, predavanj&esto i u dogovoru s lokalnom zajednicom. Tiskajubgteni prinova,
prirucni katalozi te popisi literature na ragdte teme. lzdaugka djelatnost knjiznice je dio
informacijsko-referalne sluzbe, kao i ostale kuirir propagandne aktivnosti.

Jedna od bitnih karakteristika koju knjiznice ezini informatori imaju danas u vrelu
globalnog sela, svakako predstawjajenica da u knjiznici korisnik aktivno trazi imimaciju,
dok je on pod utjecajem masovnih medija samo pagenmzument. U knjiznicama naglasak
je na korisniku, on kreira svoju potrebu koju tretzdovoljiti. Potrebe korisnika uvijek su
konkretne, i upravo je to ono gdje je informacijsklazba u knjiznici u prednosti pred
klupkom informacija koje se nalaze u realnom suijeb druge strane jedna a@e@stih
poteSk@a je Sto korisnici nisu (inform&#i) pismeni te ne znaju oblikovati pravilan upit.

16 Citirano prema Nebesny, T. Informacijsko-referadhaba. // Upute za poslovanje narodnih knjizdioeedila
Aleksandra Malnar. Zagreb : Knjiznice grada Zagrdi$®6. Str. 71.
Yibid., str. 72.



Osobina koju ima informator u biti je ista ona kavaki (prosjean) konzument
medija u realnosti treba imati. Sposobnost uspg&edektiranja informacija treba nam svaki
dan, bilo da se radi o obrazovanju ili o rjeSavamgikog svakodnevnog problema. VjesStina
koja se stjge upoznavanjem raznolikih izvora ¢estom uporabom, vodi do Zeljenih i
zadovoljavajdih rezultata. Konkurencija informacijskih izvora jeaprosto ogromna i
snalazenje nije tako lako kao Sto je bilo nekada.

Jedan od nafestalijih oblika informacijske sluzbe u knjizni@ ppit licem-u-lice. To
je najstarija i najpouzdanija metoda, koja vodi gesSavanja problema na licu mjesta.
Moguénosti informacijskog intervjua provjerene su i BEVljaju uspjeSan oblik
zadovoljavanja potrebe korisnika. Upiti koji zaétgju niz referenci i bibliografskih izvora
iako zapd@nu na licu mjesta mogu se dovrSiti s vremenskim adm ili se komunikacija
moZze odvijati preko internet servisa. Jedan oditakblika informacijske sluzbe je usluga
"Pitajte knjizntare" koja omogéuje upit u bilo koje vrijeme s bilo kojeg umrezenogesta,
bez obzira n&lanstvo u narodnoj knjiznicf Naravno na odgovor se moragatati, i to do
dva radna dana, ali je sukladno utroSku vrememdivena informacija provjerenija i&oija.
kojeg moze dé ukoliko informator nema trazenu literaturu u Emici ili kao vid proSirenja
usluge koju korisnik zeli isprobati. Ovakve su g&lde&e organizirane za visokoSkolske i
specijalne knjiznice, buduta vrsta usluge nije besplatna.

U svijetu postoje raliti servisi za Sto bolju informacijsku uslugu, aviso kojem
tipu knjiznice govorimo, a ovisno i o kojoj zemgjovorimo jer se i usluge knjiznica oslanjaju
na budzet koji one dobivaju iz lokalnih i drzavni#vora. Mnoge od tih knjiznic&esto
moraju prvo svoje korisnike naiti kako se sluziti njihovim uslugama, te tako ispavaju jos
jednu od svojih propisanih zatg onu o potrebi za naobrazbom i informacijskom
pismeno&u. Jedna od prednosti koju informatori dstiu svojem poslu jest dobro poznavanje
fonda vlastite knjiznice i odjela na kojima radeokonu vrstu informacije koja u velikoj
koli¢ini upita moze zadovoljiti korisnika.

Ipak iz vlastitog iskustva, razgovora s kolegaméitajuci knjiznicarske blogove na
internetu, zakljgujem da dobro obavljen informatorski posao ima puepe s pristojnim i
smirenim ponaSanjem. Mnogi korisnici knjiznica suswojem trazenju usluge nestrpljivi,
nepristojni, ne posStuju pravila knjiznice ili Sineegativne emocije na druge. Karakter

informatora mora dakle biti i smirenost i trijezreemisSljanje u kritnim situacijama.

18 pitajte knjiznéare. URL: http://www.knjiznica.hr/pitajte-knjiznioa/ (3.6.2011.).



.1. Pogled na knjizara-informatora

Kroz povijest u osobi tiskara bile su objedinjenestruke — tiskarstvo, nakladnistvo i
knjizarstvo. U 16. stolj dolazi do razlikovanja poslova koje obavlja tiskad onih koje
obavljaju nakladnici i knjizari. Tiskarstvo i naklaiStvo od 16. do 18. stofja dozivljavaju
pravi procvat. Velika knjizna proizvodnja u 16.7.stolj&u bila je mogda uz gustu i dobro
organiziranu mrezu knjizara koja je od tiskara davaa preuzimala knjige i dalje ih
rasp&avala. Raspsvanjem knjiga bave se u to vrijemedege profesionalni knjizari, koji
svoje ddane imaju u svim W@m mjestima. Prodajom knjiga bavili su se i izdévieoji su
imali svoje vlastite knjizare, n&g&e za prodaju vlastitih izdanja, ali i knjiga drugdavaa
do kojih su dolazili razmjenom.

U zborniku iz povijesti Hrvatskoga knjizarstva aktadniStva problem sténosti
knjizara i informatora pojavljuje se vrlo rano. &/eridesetih godina proSlog stolg s
pojavom mnosStva izdava, knjiga se prodaje na ragtim mjestima, van zakonski odtenih
okvira. Osim u knjizarama, moge ju je kupiti, i tocesto po razéitim cijenama, i u
trafikama (kioscima), te preko agenata ili direkbwbizdavéa.

U jednom tekstu izasopisa "Knjizarstvo" iz 1927. godine, govori seslaboj ili
nikakovoj kvalifikaciji namjestenika u knjizaram&Budui se gleda na knjizarstvo kao na
respektabilnu struku, s dugom i bogatom povijestinvatskoj, iz ove se€injenice donosi
zakljutak 0 moguoj propasti ugleda knjizarstva, ili u najmanju rukugubitku vrijednosti i
vaznosti knjizara i knjizarstva u promicanju kuékmnjige.

Zaposlenik u knjizari je ili samo privremeni nastgnik, ili mladi naanik koji bi
trebao dobiti nekakvu izobrazbu od svog Sefa,eatoj nemogée jer ni sam Sef nema dobru
izobrazbu vé je nakio svoj posao kroz praksu i svakodnevnu snaladfiva pod pritiskom
obaveza ne stigne se posvetiti obuci mladih ponka.

Nekvalifikovani personal, koji sustemo na svakom koraku "nije u stanju dati
musteriji bilo kakove informacije o knijizi, joS m@nsamostalno podvoriti, napisaticten,
potvrdu ili obraun sastaviti. %

Jos jedan od razloga tomu je Sto poma dolaze iz razéiitih struka, a Sefovi knjizara

najradije zaposljavaju onog koji trazi najmanjudplaStrukovna izobrazba, osim Sto je u

19 Nekvalifikovani personal u knjizarama. // 1z p@sji Hrvatskoga knjizarstva i nakladnistva / pricelica
Maticevi¢. Zagreb : Ex libris, 2010. Str. 39-40.

% Citirano prema Nekvalifikovani personal u knjizaxa // 1z povijesti Hrvatskoga knjizarstva i nakiiktva /
priredio lvica Matéevi¢. Zagreb : EX libris, 2010. str. 39.
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vedini slu¢ajeva i nema, i onda kad je ima, nema uvijek pretih@posobnost da se iskaze
kod nekog Segrta.

Napretku i uspjehu knjizare doprinosi pak dobgrzan ili pomatnik knjizara, i istée
se méu rdavom konkurencijom, i jeftinlom nekvalifikovanih namjesStenika. Kod drugih
naroda vé naravno postoje posebne knjizarske Skole, dolotirkas "odlika dobrog knjizara
trebala biti da odgaja svog nmika, dade mu Sto bolji odgoj, da bi ne samo umoego |
srcem za svoju struku radi6""

Knjizarstvo trazi dobro memoriranje autora i nasloonih koji su izdani i onih koji se
tek aiekuju. Strani nakladnici tiskaju vlastite katalddgabliografije, dok doméi ne, a osim
toga knjizar se mora séiau poplavi izdanja raztitih izdavaa, koji i ne reklamiraju svoja
djela, pa se transparentno ne moze znati Sto jgeuagdano i kada.

Dok nisu postojale transparentne bibliografijeaizith djela, nije se moglo znati kad i
gdje je tiskana neka knjiga te je time knjizar bakinut za korisnu informaciju koju je mogao
i trebao priloziti musteriji. Na mnoge zaobilazneskupe n&ne morao je pratiti i saznati
pojedinosti koje su mu trebale za kvalitetan iasplrad svoje knjizare.

U jednom drugom tekstu iz istog zbornika navoddage sve manje dobrih, stnih i
zauzetih knjizara. Danas oni izumiru, nestaju. Zamujju ih ljudi koji Zele trgovati knjigom
kao s bilo kakvom drugom roboffi Stariji knjizari su poznavali djela koja su prodfy
cijenili njihovu kulturnu i knjizevnu vrijednost,animali se za rijetke i vrijedne otiske, dok je
novim prodavéima i knjizarama na umu jedino prodaja bez ikakdwiterija i reda.

U zavrSnom odlomku B& zakljuwuje da u budénosti néemo uoge imati knjizara i
da¢e ta lijepa kulturna struka pasti na nivo trafikgjovine mjeSovite robe ili sitiarije?®
Bati¢ je odlkno predvidio kakote se odvijati proces ucekivanom smijeru, tj. knjizarée
poprimiti obiljezja trafika i trgovina, odnosno,gbiti ¢e tu vrijednu ulogu koju su imale, te
zadobiti obiljezja masovnog kapitalizma i potroSng@/ca na prosfgmu kvalitetu i ogi ukus.

Na koji n&in mozemo u 21. stoljer govoriti 0 obrazovanosti i utjecaju knjizara na
ukus publike i na prodaju knjiga? lzthe velikih svjetskih knjizara i opstanka malih
neovisnih knjizara veliki je ekonomski i kulturnaz. Svjetski knjizari imaju @& opseg
ponude, pokrivaju W trziste i véu klijentelu, dok se mali knjizari fokusiraju nadsaaj koji

izdaju, bilo da se radi o mladim autorima, ili @sficnom podneblju neke zemlje.

2L Citirano prema Nekvalifikovani personal u knjizaxa // 1z povijesti Hrvatskoga knjizarstva i nakiitva /
priredio lvica Matéevi¢. Zagreb : Ex libris, 2010. str. 40.

“ Bati¢, R. Budui knjizari. // 1z povijesti Hrvatskoga knjizarstvaakladnitva / priredio Ivica Magvic.
Zagreb : Ex libris, 2010. Str. 62.

Zibid., str. 63.

11



V. O osnovnim pojmovima informacijske sluzbe

Ve¢ smo analizirali pojam informatora koji je kf§an u naSem shvanju
razumijevanja informacijske sluzbe bilo u knjiznlwio u knjizari. 1 dok se u knjizdnim
propisima mogu prora opisi i popisi pozeljnih osobina koje informativeba imati, za one
koji rade u knjizarama, teZe je usustaviti i zactizkav plan. Budéi ni samo radno mjesto
knjizara-informatora nije nuZzno propisandgito je da zaposlenici u knjizarama moraju dobro
organizirati svoje vrijeme da bi ispunili Sto je&Sgimoguae razltitih obaveza.

Pod informacijom smatramo poruku koja se korigtiomunikacijskom procesu i koja
korisniku smanjuje neizvjesnost odnosno gav@ znanje, tj. mora mu biti nova i potrelfha.

U knijiznici potrebu za informacijom iskazujemo idowoljavamo na razlite n&ine: od
svladavanja pismenosti u svrhu obrazovanja, prekalditerature na temu koja nas zanima,
do konkretnog odgovora na odemo pitanje. Funkcija knjiznice je da nagemu nadi, a ne
samo da nam ispuni vrijeme. Informacija je tu jaspatreban pojam, dok smatram da je ovu
strienu definiciju pogodniju za studije i istrazivanjgesto teze primijeniti u realnom svijetu.

Pitanje je koliko je sve ono Sto upijamo kroz nediaista informacija, shéana na
gore opisani nan. Svakodnevno smo izlozeni utjecaju masovnih maegiraitamo i ¢ujemo
svakakve vrste podatak&sto su to novi podatci, ali nandasto nisu potrebni. Sigurno je da
dolazimo i u knjizare potraziti informaciju: ima kvalitetnih i popularnih naslova iz Zanra
koji volimo? je li naS omiljeni autor izdao joS koknjigu? moze li se kupiti ova knjiga na
stranom jeziku?, i nedvojbeno se tu radi o vrdbrimacija koje su specifne, a knjizare nam
sluze da u njima prodamo ono Sto trazimo. Metim vel sad mogu istaknuti da u
knjiznicama informatori imaju neprocjenjivo visefisticiranijin metoda da iz goleme zbirke
korpusa izvuku ono Stée konkretnom korisniku posluziti kao trazena infaoija. U
knjizarama taj je mehanizam prijenosa podatakalaienja informacija znatno oslabljen, a u
narednim poglavljima vidjettemo i zasto.

Moderne knjizare su samim svojim prostorom i umjim ureienjem osmisljene na
nadin da zainteresiraju stajnog prolaznikaCesto se radi o velikim prostorima ispunjenima
prikladnim policama za knjige, stolovima ili nekidrugim drzg&ima, ¢esto s izlozenim
plakatima i posterima na zidovima, s gomilom sitobe uguranom na raznim mjestima.

Naglasak je na @m vrijednostima koje se uvijek mogu ponuditi biKojoj vrsti kupca.

% s@ii¢, D. Informacijska sluzba u knjiznici. Rijeka : Nadla Benja, 1995. Str. 11.
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Velike narodne knjiznice pojavljuju se najprijeSjedinjenim Amegikim Drzavama
gdje sluze kao poluga demokraciji bétdau namijenjene naobrazbi svih pripadnika drustva.
One su otvorene korisnicima uz minimalnu naknadpatpuno besplatno. Takve ogromne
knjiznice koje su gomilale gda postale su nepregledne i potreba za usmjerepifilicima
informacijske sluzbe bivala je sve jasnije izrazedlwboda korisnika u koriStenju literature
mora biti velika, kao i moginost da mu se priskou poma@ od strane osoblja, a tome su se
knjiznice postupno prilagiavale, zajedno s arhitektonskim dizajnom kao i ragujim
ureienjem prostora. Takier potrebno je i gu razdijeliti na onu koja se ri@se koristi,
kao i na onu koja zahtijeva skladistenjaivanje i daje se na uvid za posebne potfébe.

U knjizarama ne sustemo literaturuciji je jedini smisaocuvanje i posdivanje
korisnicima; knjiga tu nema takvu svrhu da je sezen(li smije) "upotrijebiti” bez kupnje.
Doduse, sve viSe ogromnih svjetskih knjizara prudabnost boravka u njihovim prostorima,
omogueujuci koristenje udobnih naslonja, ponegdije i konzumiranje napitaka i slasticaz a u
mogutnost da se prelistaju najnoviji broje¥@sopisa i magazina, kao i katalozi najnovijih
izdanja. Ipak uspodrjuci takvu uslugu s informativnom zasgtam koja je u knjiznicama
jedna od temeljnih usluga, razlike su velike. Najjidja je razlika u raspolozivosti osoblja
koje ¢e pomd@i zainteresiranom kupcu u njegovim Zeljama. Dokgeuloga u knjiznicama
detaljnije propisana, u knjizarama ovisi o trudwlji djelatnika.

Ta je razlika od ogromne vaznosti na nekolikomaziOsim Sto je informacijski kanal
usmjeren prema korisniku slabiji (talex jer ovisi o trenutnom fondu knjizare), knjige goo
zadovoljiti potraznju korisnika jedino na licu mjas- u konkretnom trenutku. Kupac oélije
hoce Ii kupiti neko djelo, te kolik&e novca utroSiti na nesto Sto je tek blisko onomj&t
izvorno trazio. Knjizar informator se nalazi &é&ge u funkciji preportitelja tj. savjetodavca.
Ta uloga nadomjesta informativnu zad&oja ima primat u knjiznicama.

Kupnja knjige tako uvijek predstavlja svojevrstazik jer bez dovoljno prethodnog
znanja, kupac ne moze znati da li je ono Sto kudap®ljno kvalitetno za njegove potrebe. S
druge strane, ne pouzdaje se uvijek u preporukavjes prodavéa jer zna da je njemu u
interesu robu prodati, a Zelje kupca su mu sporddapetom odnosu pridonoséinjenica da
se kupljena roba ne moze samo tako vratiti beanayj razloga. Ukoliko do toga ipakd
nage&e se radi zamjena kupljene robe za neku drugu wolstioj nowanoj vrijednosti. Za
ostale detalje na snazi je Zakon o zastiti pott@3enji Stiti kupca u njegovim pravima i
obvezuje prodav# na transparentno poslovanje idivanje odnosa s javnés.

% Na putu prema globalnom selu. // Pismo, knjigi&asl uvod u povijest informacijske kulture / Mil@elc.
Zagreb : Golden marketing, 2002. Str. 186.
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IV.1. Upoznavanje s knjizarom

PokusSati¢u analizirati dio informacijske sluzbe licem-u-licekojoj imam iskustva,
budwi sam desetak mjeseci bila zaposlenicom knjizagoMam, u poslovnici Avenue Mall.
Moja zaduzenja obuhvala su u prvom redu usluzivanje kupaca do podjeggweornosti oko
uredenja poslovnice, i neprestanog kontakta s drugimpogianicima oko koordinacije s
uredima te odjelima nabave i isporuke. Kao studentibliotekarstva, nije me toliko
iznenadila intenzivnost posla niti potreba za dp&um znanjima koja sam koristila u
komunikaciji s kupcima. Nakon nekog vremena égiaih teSkoa, sve je postalo viSe-manje
predvidljiva rutina u kojoj niSta posebno nije inagivalo niti predstavljalo probleme.

Sto se tie drugih zaposlenika i zaposlenica, stupanj obrazjavje varirao od srednje
strikne spreme do pokojeg zavrsenog fakultetaiise da je jedino pokoji od prodaszana
odjelu multimedije imao zavrSen informei smjer. Mozemo se upitati, s pravom, je li zaista
potrebna viSa sttima sprema ukoliko govorimo o poziciji prodasaili knjizara-informatora.
Vjerujem da se suprotne teze mogu jednako uvjerlfxaniti. Budidi ¢u se baviti ponajvise
mjestom knjizara-informatora, na kojem sam i saradila, potrebno je istaknuti &ia
organizacije i rada u Algoritmu.

Poslovnica Algoritma u Avenue Mallu ima otprilikeedesetak kvadratnih metara, i
podijeljena je na nekoliko odvojenih prostora. Ksaimog ulaza, jedan je dio rezerviran za
papirnicu i sitnu robu blizu kojeg je smjeSten itmiblagajnom te policama za rezerviranu,
narwenu i neozn&nu robu. Na blagajni se uvijek nalazi jedan predaa u papirnici josS
jedan koji mu moze priskgi u poma. Tu ¢esto nastaje guzva jer ljudi koji ulaze due
direktno na blagajnu traziti poraa@ok im odgovor mogu pruZiti knjizari-informatorok su
uvijek u prostoru, ki@ se knjizarom, pozdravljaju kupce i nude svoju pém

Djecji odjel ¢ini dio koji se odnosi na dige knjige, igr&ke i1 drusStvene igre i koji je
organiziran s malim stolom i stolicama kojima secdj mogu posluziti. Tu s&sto listaju
slikovnice i dj&je knjige, odrasli svojim maliSaniméitaju bajke ili se igraju s njima.
SredisSnji prostor zauzima najiedio, i u njemu se nalaze police i pultovi s kajga
podijeljeni s obzirom na zanrove i popularnost ke literature.

Fikcija zauzima cijeli zid knjizare, i obuhéea najveéi kvantitativni dio, otprilike oko
30% cijelog fonda knjizare. Razvrstana je abecedweilom, a iznad i ispod polica nalaze se i

rezervni primjerci koji se nadomjeStaju nakon S& gdavne police isprazne. U manjim
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ormarima za knjige nalazi se ponesto literaturajgenakom, Spanjolskom, talijanskom i jos
pokojem jeziku, ali ima je zaista premalo dacimila znaajan dio knjizare. U tom dijelu
knjizare drze se i klasici knjizevnosti, ponajvs&sengleskog i njenddog govornog poduija.

SrediSnje police sadrze niz udzbenika zé&nie stranih jezika, uglavhom s
pripadajé¢im radnim biljeZnicama i audio kazetama. Najmnoggbja je literatura za denje
engleskog jezika, zatim njeleog pa onda i francuskog, Spanjolskog i talijanskbg se
nalaze i udzbenici zatanje pokojeg egzatnog jezika, kao Sto su japanski i kineski jezik.

Strip albumi i mange zauzimaju vlastitu gondolkoiane¢ine zn&ajan dio fonda, ali
se istéu svojom raznovrsno8 i ponudom. Algoritam takier izdaje svoju biblioteku mangi,
te prodaje strip albume i gralie novele drugih nakladnika iz Hrvatske i svijeta.

Zanr znanstvene fantastike posebno je izdvojeadi prilicno Siroku ponudu svjetske
literature, kao i dio s ljubavnim, kriminaligkim i triler romanima. Jedan je dio fonda
posveen literaturi o hrani, od doni i svjetskih kuharica do knjiga o vinima, koktak,
kavi, ¢ajevima. Pokrivaju se i dondia svjetski nakladnici.

Umjetnost je podijeljena i abecedno organiziranabgirom na svoje discipline te
smjeStena u manjem dijelu posebno izdvojenog pradtojizare. Od ogromnih monografija,
knjiga portreta i fotografija dditavih edicija umjetnikih razdoblja i umjetnika istaknutih
svjetskih nakladnika, nudi se Sirok izbor. Cijeaayih izdanja viSa od drugih u knjizari.

Maniji dio opet pokriva vode za putovanja, na koje se nadovezujucseuknjige iz
medicine i prirodnih znanosti, a zatim knjige o spoJedan zid pokrivaju knjige o zdravlju,
roditeljstvu i pedagogiji zajedno s alternativhoneditinom. Na stoScima koji se nalaze
posred knjizare i oko kojih se moze obilaziti istate su monografije glazbenika, od kéas
do moderne glazbe, biografije poznatih i slavni,khjige o zivotinjama. Jedna gondola
obuhvaa monografije gradova i drzava, zemljopisne vediputopise s raznih krajeva svijeta.
Knjizara posjeduje nedovoljno literature o pleseramici, vezenju, vrtlarstvu, slikanju.

Slijedi informattka literatura, na koju se vezu knjige iz matematikeike,
astronomije i popularne znanosti. Manje pregra#tajizari sadrze dio koji obuh¢a domé&u
knjizevnost, povijest, religiju, politiku i ekonojuj te lektiru za osnovne i srednje Skole. Kraj
nje je izloZzena knjizevnost za mlade na hrvatskatnanom jeziku.

Najzad najvéi dio knjizare odnosi se na izdavastvo samog Atguikoji izdaje niz
edicija literature, od knjizevnosti do stnih knjiga i stripova. Edicije su abecedno slozene,
svaka u zadovoljavagu prostor s istaknutim novim naslovima. lzlazi deadtak edicija
Algoritma, od kojih su najpopularnije i najprodayjanedicije Algoritam, Zlatko Crnkovi

NAJbiblioteka, Facta, Andrea Zlatar Vam predstaviauge.
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V. Informacijski intervju

Razgovor izméu prodavda i kupca u knjizari u mnogemu je analogan
informacijskom intervjuu izmiu knjizni¢ara informatora i korisnika knjiznice. Razlog 5to
sam uope krenula usporediti ove dvije funkcije jest tap &am tijekom rada u knjizari
Algoritam zamjéivala mnoge stinosti s natenim o smislu i svrsi knjiztara informatora na
studiju bibliotekarstva. Pojavile su se mnoge agig@oi zanimljive sld¢ajnosti, kao i
konkretni paradoksi, i to sve tijekom uzurbanog@zaustavljivog procesa poslovanja.

Kao Sto sam \enekoliko puta naglasila, i smatram da je potrebaglasiti, odldila
sam u ovom radu analogno promatrati ulogu kn§@ra informatora s ulogom proda&eaa
informatora u knjizari. Slijed® iste razloge, uspodejem na isti analogni &, ulogu i
svrhu narodne knjiznice sa ulogom i svrhom knjizarkojoj sam radila, ne bih li doSla do
konkretnih i zanimljivin zn&ajki koje bi mi pokazale sinosti i odstupanja u radu i pruzanju
(informacijskih) usluga i jednih i drugih. To je lpaiSte koje ne treba uzeti zdravo za gotovo,
ali ga smatram izuzetno korisnim u analiziranju lpesnja kao i planiranju poboljSanja
sektora odnosa s javrias

Informacijske upite u knjiznicama moZemo svrstativije skupiné® :

1) — korisnik trazi poznati dokument (zn#ora, naslov, izdava...), a informator treba
pron&i ili pomoci korisniku da sam proda taj dokument u katalogu ili u bibliografiji. Urto

se sldaju ne mora uvijek raditi o jednostavnom problefeu,korisnikovi podaci mogu biti
krivi ili nepotpuni;

2.) — korisnik trazi informaciju, a ne poznagvore u kojima se ona moze préna
RjeSavanje takvog upitéesto zahtijeva tzvinformacijski intervjy tj. informator mora kroz
razgovor s korisnikom prepoznati njegovu potrebu.

Sto se dogia kad ove principe primijenimo na pravila knjizavgkophdenja s
kupcima? Kakav je postupak udvau vadenja razgovora, g&u pruzanja informacija, do
kojih nas rezultata vodi? Na prvi pogled, mozeminpetiti da jednaka vrsta zahtjeva vodi
kupca u knjizaru, kao Sto vodi korisnika u knjianic

U slktaju kad kupac trazi tmo odreeni naslov ili djela odienog autora, rieSavanje

problema priléno je jednostavno. Prodavéesto znade iz vlastitog iskustva da li knjizara ima

% Citirano prema Katz, W. Introduction to referemeerk. Basic information sources. Vol. 1. 5th edwN\éork :
McGraw-Hill, 1987. Str. 15-16.
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neko djelo ili nema, i gdje ga se moZe lociratirdNao to se ponajviSe odnosi na knjizarske
uspjesnice i na vlastita izdanja knjizare kao néidiea kojacine veliki dio potraZnje. Sto se
tice manje poznate literature, prodé&wse moze posluziti tiskanim knjizarskim kataloziina
racunalnim katalogom, u kojem su za razliku od knghith kataloga, navedene samo neke
osnovne zn&jke pomau kojih je mogue vrsiti pretrazivanje.

U knjizari Algoritam to je bilo mogte samo po naslovu djela, ali ne i po drugim
predmetnim odrednicama. Od djelatnika 8ekovalo da znaju raspored u knjizari, kao i da su
Sto viniji pronalasku odréenog naslova na licu mjesta, a ne prek&umalnog kataloga.
Budwi se u knjizaramadituje veta rasprSenost informacija i to na nekoliko rétth natina,
meni se pridavanje e vaznosti rihom pretrazivanju i prepoéivanju literature u
knjizaram&’inila na mjestu. Proda¥ane moze znati vrijednost i kvalitetu robe kojatppsha
trziStu ponajprije zato Sto je ima previSe, a zdtaato Sto nema vremena upoznavati se s tim
aspektom posla pa je jednostavnije znati procijémijigu s police nego onu koju prod&u
katalogu. Méutim, budii nisam provodila istrazivanje na tu temu mozdange misljenje
ipak izoliran sldaj, i u v&im knjizarama bez tainalnog pretrazivanja i uporabe knjizarskih
katalogakvalitetna usluga kupaca ne bi depbila zadovoljavaja? Voditelji knjizara u
suradnji s odjelima za nabavu vjerojatno su mnogalificiraniji u procjeni drugih
nakladnika i izdanja koja se nude na trzistu.

Cesti su sldajevi, koje ne treba zanemariti, potraznja za deinen djelom na temelju
krivog navoda, bilo imena djela, bilo autora ilego neke druge odrednice. U timd&jevima
najvise pomaze prethodno iskustvo sretanja s talehitfajevima, ndin razmisljanja koji je
blizak kupcu i praktino rjeSavanje problema. U knjizarama velik je hadjvih slitajeva, jer
se i tu velika véine prodaje bazira na preporuci naslova, pa kuplazg¢ na mjesto prodaje s
nepotpunim ili krivim podacima.

Mnogo jece&i i zahtjevniji n&in rjeSavanja potreba u kojima kupac trazi inforijuac
ali ne poznaje izvore u kojima se ona nalazi. UiZempma je to, kao i u knjiznicama,
uobicajena vrsta potraznje za knjigom. Potraznja zaahlknjigom raste u vrijeme blagdana,
kad je nemogte izbjei navalu kupaca koji bas tad dozivljavaju knjigolsirom na njezinu
simbolicnu vrijednost; poklon koji treba doprinijeti obrazmju, znanju, mudrosti onoga
kome se poklanja. U takvim situacijama, koje sujakviuZzurbane, podvrgnute mnogim
kriterijima, informacijski intervju zadobiva pozmabbiljeZja onog koji se vodi u knjiznicama.
U ovom sléaju kriteriji prodaje knjiga pod izravnim su utj¢ioaa stanja na trzistu, svjetskih i
inih trendova, utjecaja doréa scene i pokazatelji snage ddthanakladnika, kao i jganja

odreatenih inih i me&unarodnih veza i nakladnika.
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V.1 Obiljezja informacijskog intervjua u knjizari

Katz razlikuje sljedé vrste upita korisnika u narodnim knjiznicarha
1) zahtjevi za usmjeravanjem —koji ne zahtijevaju posebna stna znanja; tu spadaju
pitanja poput "Gdje su katalozi?", "Gdje moguinenjige iz podrija umjetnosti?”, "Gdje
stoje stripovi?"; 30-50% dnevnih upita pokrivajuwoxstu zahtjeva;
2.)  zahtjevi za faktografskim informacijama — odnosno brzim informacijama za koje
nije potrebno pretraZivanje vide izvorgesto se trazi odgovor na pitanja Tko? Sto? Zasto?
Gdje? Kada?); \@nu odgovora na takva pitanja informator pronakeanzultirajti rjecnik,
leksikon, enciklopediju i sl., danas ipak primayeko r&unala. Brze informacije se mogu
odnositi i na davanje podataka o nekoj publikaaikp se ti podaci mogu jednostavno i lako
onih 10% zahtijeva mnogo vremena; 60% dnevnih wqitave vrste;
3) zahtjevi za pretrazivanjem — odnosno zahtjevi koji traze specifa pretrazivanja
literature na odrenu temu. Takvi zahtjevi mogu biti razmjerno jedagrei, a mogu biti i
postavljeni u svrhu stimog ili znanstvenog rada. Bla njihova rjeSavanja i sadrZaj odgovora
ovise o vrsti i namjeni knjiznice. Rezultée takvog pretrazivanja biti prepd@iuanje
odreiene literature ili izrada popisa literature o zagatemi. Metutim korisnik ne trazi
uvijek popis literature, ponekad mu je dovoljnaukaica iz enciklopedije. S druge strane,
osiguravanje takvih informacija svakom korisnikupza se ponekadiniti kao preveliki
vremenski angazman od strane informatora pa se tghir cesto pretvaraju u zahtjeve za
usmjeravanjem, odnosno korisnik se éyge na mjesto gdjee i kako ¢e sam potraziti
potrebnu literaturu. Pritorée mu se i pom® da literaturu zaista i proda. Opseg i kvaliteta
odgovora na takve zahtjeve né&to ovise o znanju i iskustvu bibliotekara, o wali i
strukturi knjizntnog fonda, o organizaciji i opremljenosti knjiznite.;
4.)  zahtjevi za istrazivanjem — za odrdene svrhe i u oddenim okolnostima (za
znanstveni projekt, donoSenje vaznih odluka) u gnemim ili specijalnim knjiznicama, a
inate spadaju u podée djelovanja privatnih (komercijalnih) informadgs poduzetnika.
Cesto se koristi metoda pokusaja i pogreske, ingazkto ni sam istraZivane zna $to bi mu i

u kojoj mjeri moglo biti korisno, a i informator ®¥ 0 onome Sto moze profia

27 Citirano prema Katz, W. Introduction to referemeerk. Basic information sources. Vol. 1. 5th edwN\éork :
McGraw-Hill, 1987. Str. 16-19.
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Ove su vrste upita u raziioj kvantiteti prisutne u knjiznicama, ali ipak seogu
analogno primijetiti i u radu knjizare.

Zahtjevi za usmjeravanjemprisutni su u knjizarama u velikoj mjeri. Naga pitanja
kupaca odnose se na raspored tema i Zanrova kmjig@storu. Véina kupaca voli sama
pogledati koje sve knjige knjizara ima recimo idjpdaligitalne fotografije ili kulinarstva, ili
podruja alternativne medicine. Sto seéetiknjizevnosti, bilo na donéem ili stranom jeziku,
povjerenje se poklanja prodawa i nagonski se vjeruje u njegovu preporuku, malkar
razloga Sto znamo dge nam on/a @ koje su knjige hitovi, koji su autori cijenjersfo se
traZi i dobro prodaje, pa bi po nekojésioj logici to isto moglo i nama zadovoljiti potrebu
Katalog knjiga na prodaju je u ovakvim situacijaathvelike koristi i prodavama i kupcima.
Osim pitanja gdje se Sto nalazi u knjizari, gdjeuae i izlaz, gdje je blagajna, gdje su uredi
voditelja,cesti su zahtjevi ove vrste koji rezultiraju inforamjem kupaca o drugim uslugama,
kao Sto su mogunosti rezervacije i pred-narudzbe nekog naslovge pegoli je objavljen.

Zahtjevi za faktografskim informacijama manje su uolajeni u knjizarama.
Prisutni su u zn@jno manjem obimu negoli u knjiznicama. U svakootau nema takvih
direktnih pitanja na koja se traZze odgovori, a gkbima kupce se preusmjerava na dio fonda
gdje bi se takvi odgovori mogli nalaziti. Kupci najm naviku niti ne smatraju uafaijenim
prodavae upitivati ovu vrstu pitanja, ponajprije iz razéogto se od njih netekuje da trebaju
pruziti odgovor na tu vrstu usluge. Od pammogu biti specijalizirani knjizarski katalozi.

Zahtjevi za pretrazivanjem su nepoznati u knjizarama pa se takvi upisto
pretvaraju u zahtjeve za usmjeravanjem, odnosnadkag kao i u knjiznici uguje na mjesto
gdjece i kako¢e sam potraziti potrebnu literaturu. Nije neudalno da se trazi viSe knjiga na
neku temu, ili viSe raalitin djela koja trebaju kupcu, ali takvi upiti seajtefe ne
zadovoljavaju pravljenjem bibliografija kao u kmjizama, vé kupac mozZe na licu mjesta
odlwiti je li mu neka konkretna knjiga korisna ili nije

Zahtjevi za istrazivanjem takaier nisu dio rada knjizare, moggije da su takve vrste
upita umaskirane u neku drugu vrstu potrebe kojdesse sam kupac oblikuje uz poo
prodavé&a. U ovoj vrsti upita kupac se detaljnije konzaltis knjizarskim i réunalnim
katalozima, kao i mogdmostima narudzbe knjiga od strane nekog drugogadaia, a za
kojeg njegova knjizara djeluje kao servis nabaveaj&e dio moze analogno gledati kao
svojevrsna miéuknjizarska suradnja, jer kao i u duinjiznicnoj posudbi, institucije sudaju
da bi korisniku pruzile gotov proizvod uz Sto maaojjenu, ustedu vremena i obostranu korist.
Knjizara Algoritam na taj nran vrSi nabavu knjiga s nekoliko raglih medunarodnih

mreznih knjizarskih servisa ne bi li svoje kupcéobsdila dodatnih troSarina.
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V.2 Zakljyci o radu informatora u knjizari

Kao 5to je vidljivo, mnogo je preklapanja u poslojai aktivnostima informacijske
sluzbe u narodnoj knjiznici s poslovanjem i infomjgkom uslugom neke knjizare. Mozemo
usporediti nekoliko razitih odrednica koje su analogne planiranju, ¢dlanju i poslovanju
u obje vrste institucija. Takier ponaSanje informatora je na oba mjesingliod njega se
ocekuju slene vrste aktivnosti, sa jednakom voljom da se uskad i kvalitetna informacija
kao rezultat. Méutim, niz je drugih okolnosti, kao i detalja u rakaji pokazuju razlike i
suprotnosti u shvéanju i uzivanju usluga i jednih i drugih.

Za paetak, veliki je jaz koji dijeli knjizara-informatarod informatora u knjiznici
po pitanju profesionalnog obrazovanja. Dok je&t wevrijezeno da knjizgiari posjeduju
diplomu zavrSenog studija bibliotekarstva, za puada u knjizarama ne mozemo tvrditi isto.
Ako bacimo pogled unatrag kroz povijesiak mozemo r& da su knjizari prije bili
obrazovaniji i uptgeniji u pitanja struke negoli danas. Naravno ogrararazlika govorimo
li o vlasniku knjizare i nakladniku ili o konkretnoprodavédu. Stanje na trzistu utjecalo je i
na zapoSljavanje nekvalitetne radne snage, kadavaodjan informacijski krug koji povezuje
sve ukljitene u sektor knjige.

Za razliku od prodava-informatora, knjizréiari informatori su i nakon zavrSetka
studija ukljuteni u program Centra za stalno stra usavrSavanje knjiztara koji djeluje pri
Nacionalnoj i sveilisnoj knjiznici u Zagrebf® Potreba da se sustavno organizira i prati rad
kako knjizntara tako i informatora prepoznata je ovdje u niredpvanja i radionicéiji je
naglasak na podé&ima knjiznicarstva, informacijskin znanosti i informacijsko-
komunikacijskih tehnologija. Predastasu domai i strani strénjaci, a u suradnji sa
SveuiliSnim ratunalnim centrom odrZavaju radionice iz osnova imacijskih tehnologija.

Kao svoje cilieve CSSU navodi sljgge razvoj i trajno préenje potreba
organiziranoga stalnog stmog usavrSavanja u Republici Hrvatskoj; razvoj
interdisciplinarnog usavrSavanja i potpora inforidadm opismenjavanju knjizsara;
usvajanje novih znanja i vjeStina. Jasno je da atepni ogromni napori da se ovakav
program provodi na redovnoj bazi, a knjizare i adklici bez dobre organizacije i financijske

pomacii nemaju mogeénosti ostvariti ni priblizno dobre rezultate u svpwslovanju.

%8 Centar za stalno sttno usavrSavanje knjiztara (CSSU). URL: http://stari.nsk.hr/cssu/indemlht
(12.3.2012.).
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Sto se tte ogtih odrednica o pona3anju informatora i o tijekuajadrijede ista
pravila kao i u knjiznicama. Pam®nje dobrih izvora kombinirano s l@gim nainom
zakljwivanja najbolje pomaze u rjeSavanju prakiin problema. Korisno je primijetiti da se
u knjizarama ne radi toliko o pamenju izvora koliko o padenju konkretnih knjiga i njihovog
rasporeda u knijizari. Cijeli informacijski krug rdtanje njime kao da je pojednostavljeno
presijecanjem najbitnijih niti; prodadanisu tu da obrazuju svoje kupce,cwvea im u rangu
njihovog ve postoj€eg znanja i interesa prafiakonkretan proizvod.

Pokazatelj toga jéinjenica da se najnoviji proizvodi izlazu na mjest gdjece se
najprije zamijetiti; roba koje ima u ¥n kolicinama izlaZze se i na nekoliko mjesta po knjizari;
izlozi i prednji stoSci puni su robe koja se pregaje; a dominiraju najpopularniji naslovi i
autori. Zaklj&ila bih da je u knjizaramaavjetodavna zadéa primarna zad& usmjerena
prema kupcima, dok su informativna i edukativnakalmanje zastupljene.

Cinjenica koja se nadovezuje na raiti postupanje s knjigom jest trenutak kad
nowana vrijednost knjige postane glavni pokédtgteresa kupca. Informacijski intervju nije i
ne treba biti vden primarno financijskim kontekstom, ukoliko to lagpsam ne zatrazi.
Takvih pak primjera ima mnogo, jer novac je ponejasan i izrazit pokazatelj situacije, ne
samo na osobnoj razini, #e ponajprije javhog odnosa prema knjizi iéeg stanja
nakladniStva neke zemlje. Nedavni podaci o trastigama koje je agencija GFK napravila
u prosincu za udrugu Knjizni blok i Zajednicu nakiika i knjizara to jasno pokazujt.

U istrazivanju se navodi da oko 44% dpma Hrvatske u zadnjih godinu dana nije
prccitalo nijednu knjigu, a samo 31% u zadnja je tresgca kupilo knjigu. Oni koji kupuju
knjige, u prosjeku kupe dvije knjige u tri mjesecganimljiv podatak jest da je 51%
anketiranih na pitanje zasto ne kupuju knjige odgiby da ih knjige ne zanimaju niti im
trebaju. Taj postotak, kad se praraa u broj iznosi 1,2 milijuna ljudi. Glavni razioavom
katastrofalnom stanju navode se uzwfinancijsku krizu, skup&@ knjige, ali i nepostojanje
kvalitethog programa za knjigu na nacionalnoj osnd¢ao jedan od uzroka stanja
apostrofiran je i smanjen prostor za knjige u mewdj ali i ¢injenica daza razliku od 17%
kupaca u svijetu koje na knjigu nagovori upieni knjizar, kod nas je to zanemarivih 4%.
lako se broj prodajnih mjesta u proteklih Sest gadpovéao, a prosjgna cijena knjige
smanijila to nije bitno utjecalo na hrvatske stiéesb prodaji icitanju knjiga. Hrvatska se po

pitanju trziSta knjigama pokazala ispod prosjekataneuropskog konteksta.

29 Cak 44% Hrvata u zadnjih godinu dana nijegitado nijednu knjigu!
URL: http://www.jutarnji.hr/cak-44-posto-hrvata-adnjih-godinu-dana-nije-procitalo-nijednu-knjigu-
/1006617/ (15.2.2012.).
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Jos jedan od razloga loSeméem stanju knjige i kulturéitanja u Republici Hrvatskoj
jest nedovoljna povezanost izdwesamih nakladnika, kao i nedovoljno ralgai odnosi s
Ministarstvom kulture. Knjizarska mreza u trziSnosustavu Republike Hrvatske ne
funkcionira dovoljno dginkovito. Nakladnici se trude proéiaraznolike i efikasne r@ne
plasiranja svojih proizvoda Siroj javnosti. Raztllee vezane uz sektor knjige &tipotrebu
za postojanjem sustavnog i temeljitog kataloga émjsadrzavati publikacije svih nakladnika.
Da bi se omogtila pravovremena informiranost knjizara o naslovikeg se mogu nabauviti,
potrebno je usustaviti katalog knjiga na prodaja.jd popis knjiga koje postoje na trziStu ili
koje su u pripremi, a uz bibliografske podatke danaijenu knjige. Takav je projekt u nas
zapaeo kao ideja, ali se nije u potpunosti realizirao ki stranim zemljana.

Dosad su izdana samo tri takva kataloga knjiga noagju kod nas, 2003., 2004. i
2005. godine u izdanju "Fausta Viata" 3! U katalozima se nalaze podaci o svim naslovima
koji su u ponudi na hrvatskom trziStu knjiga: prel6000 naslova i 1500 nakladnika iz cijele
Hrvatske. Podaci o knjigama su razvrstanietiri kazala: popis knjiga po podijuna (96
podrw&ja), popis autora (preko 15000 sa svim raspoloziviaslovima), abecedna lista
nakladnika s ofim podacima (adrese, telefoni, e-mail, mrezna a&jresabecedno kazalo
svih naslova u ponudi.

Ovakav katalog je koristan kao poémo sredstvo tijekom informacijskog intervjua,
kako smo vidjeli u prethodnom poglavlju. Kupcimgikmaze velik izbor ponude, koji si neka
knjizara prostorom i prometom ne moze priustiti,ogutuje potpuni pregled trziSta; mogg!
je nabaviti svaku knjigu, koje mozda nema ni u edjm knjizarama. Kupcu koji zna Sto traZi
(naslov, autora ili nakladnika knjige) moze se lgton&i knjiga i ponuditi dodatni podatci
(cijena, broj stranica, tip uveza, visina knjige.Kupcu kojem treba neSto s ode®og
podrija, a ne zna postoji li uép takva knjiga, omoduje se da sam pregleda ponudu i
nari knjigu kakva mu je potrebna, po cijeni i obimyikau je najpogodniji.

Uz poma BIP kataloga knjizare se koncentriraju na kupniova i najpopularnije
robe, dok sve ostalo nabavljaju po potrebi i beteigenja. Ovakve publikacije korisne su
kako knjizarima koji nabavljaju robu, tako i prod&wna u konkretnim situacijama prilikom
informacijskog intervjua s kupcima. Mog¢uost da se oslone na korisnu zbirku informacija
neprocjenjiva je, a i predstavlja jasan ddo pregled proteklog razdoblja na temelju kojeg se
mogu planirati potrebe icekivanja u budéem poslovanju. Nepotrebno je naglaSavati koliko
je takav katalog koristan zacgnje veza i poslovanja izie nakladnika.

30 Zivkovi¢, D. Elektronéka knjiga. Zagreb : Multigraf, 2001. Str. 192.
31 Faust Vrati¢. URL: http://www.faust-vrancic.com/index.asp?liskmp&offset=0 (20.3.2012.).
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VI. Vrednovanje informacijske sluzbe

S obzirom na raSirenost i rasprSenosiimeafunkcioniranja, potrebno je usustaviti i
plan vrednovanja informacijske sluzbe. Planirangsi@gvanja i knjiznica i knjizara mora
ukljucivati segment odnosa sa javinsodnosno biljezenje statistike zahtjeva i odgavoa
te zahtjeve. U knjiznicama je taj dio profesioniasin, od stranih knjiznicara koji su
zaduzeni za tu funkciju do pogleda na efikasnoidrinacijske sluzbe od strane voditelja i
ekipe koja je zaduzena za Sirenje usluga, nabave graie ili praenje rada.

U knjizarama nedovoljno je vremena i truda ulozenovaj element poslovanja.
lako se i preSutno priznaje koliku tomaju strinost, snalazljivost, uvjezbano pretrazivanje
za informacijama, afe informacije o knjizi na nacionalnoj razini, (imfoacijska) pismenost,
opca kultura, préenje inih i svjetskih trendova u vezi s knjigomakpse takva znanja viSe-
manje uzimaju zdravo za gotovo i prepustena suitdasolji i interesu knjizara. Budti da
sam vé pisala o strénosti knjizara-informatora, i koliko je ona potrehmislim da se toj
potrebi moze doskiti na nekoliko razltitih natina.

Mislim da bi bilo potrebno osigurati mjesee sastanke na kojima bi se razmotrili
primjeri u poslovanju i potrazila zajedka rjeSenja za situacije koje su se pokazale
vremenski zahtjevnima i/ili nerjeSivima. Taler je takva praksa vazna za slobodno Sirenje
korisnih informacija budéi uspjesSna rjeSenja konkretnih problema koja seodega radnog
vremena ostanu poznata samo jednom informatormalenoj grupici koja je sudjelovala u
njihovom rjeSavanju. Svi ostali u istim i/ili him situacijama opet kée ispaetka.

Ucinkovitost rada informacijske sluzbe moze se mjena razltite n&ine.
Neposredno nakon informacijskog intervjua infornnatnoze procijeniti koliko je bila
zadovoljavajda njegova usluga, i Sto moze poboljSati u narednargovoru. Kupci mogu
ostaviti povratnu informaciju na viSe diaa. Osim usmenog tima bilo knjizaru bilo
voditelju poslovnice, mogie je dostaviti istu i u pismenom obliku. Tales sve je bitniji
javni imidZ knjizara pa su nerijetke ankete i st#te u kojima kupci izrazavaju svoja
stajaliSta oko njezina rada i usluga koje pruzaju.

lako je rad knjizare uzurbaniji negoli rad knji¢aj mislim da je potrebno pratia
vremena za poboljSanje odnosa sa javnosti, zat&tra)u i ugodniju uslugu kojde kupac
znati cijeniti i uzvratiti na nju na primjeren &a. Bitno je prilaziti svakom kupcu bez

predrasuda, na objektivan i racionaladina
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Knjizara Algoritam ima izvrsnu mreznu stranicu,j&gruza kvalitetan i raznolik
sadrzaj, kao $to i omogduje izravnu komunikaciju sa svojim kupcirfaOsim $to se iste
svojim izdanjima, kao jedan od vaile nakladnika u Hrvatskoj, Algoritam trguje knjigam
niza stranih nakladnika i zbog toga je vrlo prisktgn sadrZajem, cijenom i kvalitetom Sirem
dijelu javnosti. Preko mreZzne stranice mogu se aazpie informacije o Algoritmovim
poslovnicama, postaviti konkretan upit ili izvrSpgredbiljezbu naslova kojeg joS nema u
knjizari. Akcije i snizenja uredno su istaknuti,ckacijene svih proizvoda, a za zahtjevnije
kupce osnovan je i klutitatelja u koji se moze registrirati na temelju kod imena i lozinke.
Na stranicu je postavljena jednostavna traZilicgoko se posjetitelji mogu posluziti, a
mijenjaju se i ankete koje biljeze odgovore na akta pitanja. Algoritam je prisutan i na
druStvenim mrezama, kao Sto facebooki twitter. Moguenosti interakcije izmdéu kupaca i
knjizare su na zadovoljavaoj razini, no bilo bi zanimljivo saznati koliki jg@ostotak
konkretne uporabe navedenih usluga.

Zakon o zastiti potroga od 13. srpnja 2007. godifitOvaj zakorjami visoku razinu zastite
temeljnih prava, dostojanstva i gospodarskih irs@rpotroséa te regulira odnose izihe
korporacija i pojedinaca, kao Sto odinge i kaznene mjere u sfaju njihova krSenja. Novi
Zakona o zastiti potro8a ureluje osobito sljeds&a podréja: isticanje cijena proizvoda i
usluga koje se nude potré#aa, ostavljanje oglasnih poruka i materijala, Zafiobavijesti o
proizvodu, nove definicije javnih usluga, prodgeaan poslovnih prostorija trgovca, prodaja
na daljinu (putem kataloga, tiskanih promidzbenibruyga s narudzbenicom, televizije,
elektrontke poste i stino), osnivanje Nacionalnog via za zastitu potro&a, izvansudsko
rjeSavanje potros&ih sporova, prekrSajne odredbe i druga bitna rajest

Takaier regulirano je i pitanje prava predstavljanjaudjelovanja predstavnika
potroS&a u tijelima koja rjeSavaju pitanja od interesgpp#&roSg&e Sto nas svojim sadrzajima
priblizava najviSim vrijednostima politike zaStipotroS&a clanica Europske unije. Bitno je
da je trziSte regulirano zakonskim aktima i podaktj kao Sto je bitno i da se potréiSaogu
ukljuciti i sudjelovati u kvaliteti méutrziSnih odnosa, i &&a poslovanja. Podée prava i
etickih odnosa od vaznosti je u kontekstu slobodn&neikonkurencije, kao i ostvarivanja
temeljnih ljudskih prava kao Sto su pravo na obvamge, pravo na jednak pristup
informacijama, pravo na intelektualnu slobodupiiavo na privatnost. Nazalost, ne mozemo

zakljwiti da ¢itav svijet uziva u jednakim ostvarenim uvjetima.

32 Algoritam. URL: http://www.algoritam.hr/ (3.6.20)1
33 Zakon o zastiti potroga. URL: http:/narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzt288920.html (21.11.2011.).
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VI.1. Od knjizara do automata

Kroz povijest, ugled i znmj knjizara dobro je posvjedenacinjenica. Prije nekoliko
stoljeta, kad se tek pojavila tiskana knjiga, o angazstrknjizara ovisilo je rasgavanje
djela koja su bila temelj druStvenog obrazovanjpismenosti. Zn&j takve povijesne
¢injenice necini nam se usporedivim s danasnjim vremenom, urkae knjiznice preuzele
ulogu koju je prije vrSio knjizar sa svojom maloadnjom. Doista, do 19. stofje i boljeg
organiziranja narodnih knjiznica sa ulogom kojwands imaju, moZzemodieda su knjizari ti
koji su vrsili neke od knjizrnih usluga, osobitoinjenica da su bili otvoreni svima koji su si
mogli priustiti dobru knjigu.

Masovnoj popularnosti knjizara prethodilo je op&iavanje stanovniStva, uspon
obrazovnog i kulturnog faktora drustva kao i razvelpnologije, i to svih pojedigaih
procesa koji nas vode do knjige kao zavrSenog ypodia. Knjiga kao dobar posao pokazuje
se vé krajem 19. stoljga kad dolazi do prvih ugovora izihe autora i nakladnika koji i
jednima i drugima osiguravaju popularnost i trzidapjeh. Pojava dZepne knjige oméitp
je Sirem pdanstvu uZivanje u kvalitetnoj literaturi, posebir&#to Sto su se takvi izdayia
fokusirali na izdavanje klasika. Uz poticanje pisiogti i ¢itanja, izdavastvo je omogilo
masovno izdavanje novinacasopisa, kreirajl javno mnijenje i Sir& horizonte novim
sadrzajima kao $to su strip, karikatura, vicevijdavne kritike ili putopisi* Knjige su se
pocele prodavati na razitim mjestima, od strane ragiiih namjernika i organizacija.
Knjizare su postale mjesta susreta s ljudima inggvzivota koji su se tamo okupljali i dijelili
zajedntke interese i glad za informacijom iz svijeta. Tolsli zatrpani mali prostori¢esto
opremljeni naslongima gdje se mogao ptibati dnevni tisak i prodiskutirati neka tema.

Kroz 20. stoljée mjesto situiranja knjizare bilo je od vaznostd&aa klijentelu tako i
za vlasnike, koji su se trudili pripisati joj posgni i druStveni zni@j. Knjizare su tako bile
smjeStene u povijesnim zgradamiasto blizu drugih vaznijih institucij&esto u centru ili u
obliznjim ulicicama kako bi uvijek bile na raspolaganju. Takveediggtima stare knjizare
danas su ili zatvorene ili pretvorene u muzeje kojed@e o njihovom utjecaju i eliti koja se
u njima okupljala. Nek& su one bile vazan dio pogona cijele druStvenepaliticke elite i

shodno tome su uzivale visoki status u drustvu.

34 Na putu prema globalnom selu. // Pismo, knjigi&asl uvod u povijest informacijske kulture / Mil@elc.
Zagreb : Golden marketing, 2002. Str. 182-183.
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No uslijed niza druStvenih, ekonomsko-pokih i kulturnih prilika takve ogromne
knjizare su se morale reorganizirati, uslijedilapecijalizacija podrja i promijenila se ofa
slika koju su imale u druStvu. Danas knjizare zanagu prostor vefiine analogne valini
tvrtke na trziStu, kapital predstavlja kvantitetikvalitetu prisustva na trzistu, kao sto se
razlikuju i svojim pomno odrzavanim imidZzem. Prad&pjiga tako viSe nije ogratena samo
na knjizare, vé se u globalnom sustavu ponude i potraznje, razenje8 potrebi i planu
uspjeha, te ih nalazimo na raznim mjestima gdjelige kupcu od knjiznica.

Dovoljno je navesti nekoliko raznolikih primjerako i gdje se sve mogu kupovati
knjige, odnosno kako trzisSni sustav funkcionira.ghaak je ¢ito na dobrom imidzu,
marketingu, dobroj komunikaciji s javnosti kao pgblikom koja zna Sto mozeekivati i na
taj n&in poklanja svoje povjerenje i za budhast. No kako se zakoni trziSta brzo mijenjaju
ne trebatuditi da se uvijek trazi nesto novo, neki novi frskoji iznova mora osvoijiti srce i
um kupaca, kombiniragu uvijek i mrvice kulture da idu s njim.

Jedno odtestih mjesta gdje nalazimo knjizare u 21. stoljsu aerodromi. Doista,
moderni aerodromi su konstruirani kao ogromni tagéw centri u koje se uklapaju i knjizare
sa svojom ponudom najpopularnijin i najprodavanijéslova, n&ese beletristike i vodia
za putovanja. Prostore mogu unajmiti knjizare kaj@aju najviSe Sanse za uspjesSno
poslovanje, smanjufi marze i nudé& najjeftiniju ponudu. Planiranje je tu od strategk
znaaja, jer su takvi prostori jezgra prolaska svjdigkutnika, namjernika razitih interesa i
cilieva putovanja, i neugledna ili prog&fe ponuda ne dolazi u obzir. Takve knjizare ponekad
djeluju kao kiosci, te su dopunjene i prodajomesitnbe. Osim 5to su ta mjesta vrlo prometna,
ostvaruju i zn&ajnu prodaju u sveukupnom poslovanju nekog nakkadihiknjizare.

Primjer iz Hamburga pokazuje kako se uspjesno koirgpu dizajn, okolis i kontekst
u plasiranju knjige kao proizvoda na trzi&tdskoristavanje novih nerabljenih automata za
cigarete kao automata za prodaju knjiga osvjezgnje trziSnom i u umjetdkom smislu.
Desetak takvih aparata postavljeno je u krugu &lisnog kampusa Hamburg, a paiani
zanrovi knjiga variraju od grafkih novela, vodia za putovanje i zbirki poezije. Sam aparat
je vrlo umjetnéki konstruiran, robusnog mehanizma s malen&@licnim ruckama,
staromodan, u raznim bojama, svaki s deset utorazahjev te tako postaje medij za
promoviranje umjetnosti grada i lijepo se uklaparhitekturu prostora. Cijena @etiri eura
prihvatljiva je studentskoj populaciji, a zanimbiye da su svi pordeni naslovi djela lokalnih
autora. Sprega kulture i trziSta koja je ¢db osmiSljena i provedena.

% Unused cigarette vending machines now sell bddRd.: http//www.good.is/post/unused-cigarette-vemgdin
machines-now-sell-books/ (21.9.2011.).

26



VII. Me duovisnost knjiznica i knjizara

U 21. stoljéu mozemo bez ikakvog pretjerivanja govoriti o ekgpi informacija, ili
bolje, o eksploziji potreba za informacijam@itavo prethodno stolfe sluzi nam kao
pokazatelj i podsjetnik koliko se brzo i na kojeesw&ine informacija Sirila informacijskim
tokovima, stizala do korisnika i konzumirala se.kbia takvog direktnog i neposrednog
uzivanja u blagodatima globalnog sela, nemamo gazioe zakljtiti da ¢e se u tekéem
stoljetu proces i nadalje odvijati, s vjerojatno nepredjwitn posljedicama.

Knjiznice su u svega stotinjak godina svojeg oigaanja i prilag@avanja drustvenim
potrebama presle dug put. Uslojavanje potreb&inaakoristenja, raztite svrhe umetnute u
njihovu bit, zahtijevale su od knjiznica segregjeantipova, nadina funkcioniranja,
kompleksnost uporabnih modela i kvalitativnih vredanja. Knjiznice funkcioniraju kao
pokazatelj stupnja razvoja drustva, a ono se ujeadstolj€u nepobitno promijenilo.

Knjizare su danas aktivni i neumorni prostori oiama onih zainteresiranih za
najsvjezije novosti i informacije globalnog selaadri djelotvornost knjizara mjeri se
njihovim opstankom u surovom svijetu slobodne téiSekonomije i neprekidnom
prilagaiavanju ukusima ciljane publike. ViSe nego Sto jaife u knjiznicama, pogoditi i
predvidjeti ono Sto se trazi na trziStu je od nefojive vaznosti za uspjesnost neke knjizare.

No ipak nije sve stvar stajnog i kaottnog gibanja, bez ikakve mogupsti za
smisleno planiranje i pozicioniranje i knjiznicknjizara u drustvenoj hemisferi potreba, Zelja,
ocekivanja ili jednostavno funkcioniranja na svakodmg bazi.

U e<lanku Andrewa Albanesea pokazuje se jedna od taihefakonitosti koja
omoguéuje uspjesno planiranje poslovanja i knjiznicajiara® Korisnici knjiznica najbolje
su musterije, tj. kupci u knjizaramaci®, trazi se i korisnik i kupac koji se redovna Al
uslugama i jednih i drugih, obrazovan, gen u informacijske tokove, koji zna kojuctm i
kakvu informaciju trazi, a&esto i gdje je na poznatim mjestima moze éin&orisnici
knjiznica ujedno su i po§ani konzumenti medija, Sto ih priblizava mjestindjegmogu doéi
do najnovijih informacija i novosti (knjizare sumsa jedna vrsta tih mjesta). Bufilse u
knjiznicama moze saznati i koje su najnovije i aajmljivije knjige iz nekog podiija,

utjecaj takve vrste informacija na poslovanje kaj&je ogroman.

% Albanese, A. Survey says library users are yost t@stomers.
URL: http://www.publishersweekly.com/pw/by-topiodinstry-news/publishing-and-marketing/article/49316-
survey-says-library-users-are-your-best-customen$ (21.9.2011.).
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Jedno od &ekivanijin znanja o porastu prodaje knjiga u knjgtaa vodi nas do
¢injenice da je veliki postotak prodaje vezan uzwuneistu preporéivanja naslova. Bilo da se
radi o preporuci koju kupac dobije od prijateljaléga, znanaca, ili u knjiznici od informatora,
preko kataloga, na istaknutom mjestu prepenih i novih djela; to je vrsta informacije koja
vodi do uspjeSne prodaje. Jednostavnijeeme, netko tko viSe poduje i cita knjige iz
knjiznice, ceXe ¢e i1 kupovati knjige te ih prepcivati i poklanjati svojim prijateljima,
rodbini ili znancima. | knjiznice i knjizare imajoristi od ovog vida m#&usobne suradnje.

Nadalje, za knjizare je viSe nego korisno vidjako se njihovi kupci ponaSaju s
uslugama koje im pruzaju knjiznice. &ilm na koji se konzumira informacija, dijeli usluga
omogutuje pristup nekim sadrzajima pokazatelj je knjibaaau kojim smjerovima razvijati
svoje poslovanje, Sto ponuditi na trziStu i u kapojeri. Naravno, svrha i smisao knjiznice
nikad nisu isti onima knjizara, i modeli uspjeSnfamkcioniranja knjiznica ne mogu se
jednostavno precrtati na knjizare. Situacija nijlead bila crno-bijela, iako danas postaje to
sve manje. | knjiznice su pod utjecajem pott&sg drustva, kreiranja (nekih) svojih usluga
pod pritiskom opeg ukusa i potreba, zanemaitijneke specifinije i financijski zahtjevnije
usluge koje bi trebale pruzati. | jedni i drugi po@prestanim su utjecajem vremena i
mogunosti, prilagdavajlti se i smislu svojeg postojanja i zakonima trZlgif utjecu na sve.

Mogli bismo réi, iz jedne druge perspektive, da i knjiznice iikaje imaju svoje
konkurente u mreznim sredstvima informiranja k& ae¢ nisu, uskorae biti prvi medij na
svjetskoj razini po uporabi i konzumiranju. Interfenezaobilazno sredstvo i Sto visege
bude ukljgen u funkcioniranje knjiznica i knjizara, doprirtij€e uspjeSnom poslovanju bilo
jednih bilo drugih. Na sk, takvo inkorporiranje je moga na razhite i kreativne néine.

Knjiznice su se pietkom 21. stoljga paele uspjesSno prilagiavati, te ohrabrivati
svoje korisnike na sluZzenje internetom u njihovomsgoru. PretraZivanije literature, skidanje
¢lanaka i knjiga, pristup bazama podataka, inforjeagiliteraturi na odrenu temu postala
su znanja kojima su se knjizari trudili pod&iti svoje korisnike. Informacijska pismenost
tako je postala jedno od kfomih znanja potrebnih da bi se korisnik Gepposluzio
knjiznicom, a to mu je znanje itekako korisno "vamiglobalnom selu.

Knjizare bez interneta za svoje poslovanje ne mogamisliti vlastitu egzistenciju. A
za svoje korisnike moratie pron&i nove vidove koriStenja, uz one koji ¥sada postoje.
Mrezna narudzba, mrezna kupnja, mrezna pretplata odesiene naslove, mrezna
komunikacija sa zeljenim autorom, izddee ili poslovnicom uz nagradne igre, razgovore,
susrete Eitanja s omiljenim autorima ¥ese duze vremena prakticiraju i predstavljaju nate

oblika informacijske sluzbe u radu knjizare.
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VII.1. Budu«nost knjiznica i knjizara

Zivimo u vremenima kada se detaljno preispitujekss@gment kojicini strukturu
sektora knjige. Sve nas zanima kako su knjigengigtko su im autori i kako pisu), kako su
opremljene i uréene (tko su im nakladnici i koja su im obiljezjajako su distribuirana na
trziStu (kako funkcionira raspavateljska mreza). Uslijed takve pdaee znatiZelje oko
netega Sto nam je svima postalo lako dostupno, jasmaji knjiznice i knjizare kao mjesta
Stovanja knjiga, dozivljavaju druStvenu rekonstijika kojoj svi mi sudjelujemo.

Sva naSa konvencionalna znanja o tome kako knpgkeda i zvudi, kako autor
sudjeluje u oblikovanju i proizvodnji, mijenjaju gFed nasim &ma.>’ Kada tehnologija
toliko duboko sudjeluje u kreiranju knjige kao &kog i duhovnog objekta, posljedice
nadilaze puki ekonomski okvir njezina zeaja. Knjiga oblikuje naSe kulturne, legalne i
druStvene odnose.

Mnoga tekda istrazivanja, kao i aktualne prakse u poslovanvjetskih nakladnika
pokazuju zadovoljavafi odnos izméu uspjeSnog funkcioniranja knjiznica i knjizara.
Knjiznice su mdan ekonomski stroj za poslovanje knjigom kao indjg&im proizvodom.
Upoznavanje s knjigom gmje u knjiznici, a uspjeSno se nastavlja na trZikhjigama,
omoguuju¢i nakladnicima da poboljSaju svoju prodaju krozemktivhu suradnju i
medusobnu korist. Nemamo razloga ne misliti da nagda#o neteka i u buddnosti.

No, iz neke druge perspektive mozemielavati dace se neke promjene dogoditi i
ve¢ se dogdaju pred nasSim @®ma. N&ini na koje se knjige piSu, oblikuju i distribuitgj
svakodnevno se razvijaju. Ispitivanja trziSta pakazda oni koji najdetaljnije i najpomnije
planiraju, najeXe prosperiraju u boljem plasiranju proizvoda | zZmanju trzista.
Financijska sredstva koja se tu vrte¢vadavno premasuju tradicionalnu vrijednost knjige
dozvoljavajéi nekim drugim, ponekad i apsurdnim karakteristilada isplivaju na povrsinu
I postanu akteri oblikovanja puta nekog djela.

Mislim da se unatotakvom oblikovanju smisla i Zivota neke knjige, rzliku od
onog kakvog znamo mi knjizeari, ne trebamo bojati za buthost knjige, bilo u knjiznicama
bilo u knjizarama. Upotreba tehnologije i elektikin pomagala ne uzrokuje nestanak knjige,
iako dubinski mijenja skoro svaki nas segment wgh®n uzivanja.

37 Brantley, P. Defining "library". URL: http://wwwublishersweekly.com/pw/by-topic/columns-and-blogs/
soapbox/article/48723-defining-library-.html (22011.).
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VIII. Zaklju ¢ak

Rad je prikazao neka od obiljezja informacijskezbki u radu knjizare. Osim samih
navoda trudila sam se pruziti i objasSnjenja zasto&ini i kvaliteta usluge informacijske
sluzbe u véini situacija sléni, a zaSto u drugim pak kontekstima ra&glii o kojim to
faktorima ovisi. Pokazano je da su u narodnim kmjidma pokretd pismenosti, kulture
Citanja i ukljwenosti u informacijski svijet direktno povezanisvarivanjem ljudskih prava, i
poboljSanja kvalitete druStva u kojem zivimo. Knjize tu spadaju u temeljne nositelje takvih
vrijednosti, dok knjizare pruzaju povrSinski odigogokazatelj su stanja na terenu.

lako cijelo vrijeme pristupam kriki prema knjiznicama i knjizarama i kvaliteti
usluga koje nude, ipak se joS dublji problem kuignjenici da su i sami korisnici nedovoljno
obrazovani, nedovoljno (informacijski) pismeni, rgmni interesa ni povjerenja prema ovim
institucijama. Internet i mrezni pretrazérgpostali su srediSnje mjesto informacijskih tokova
Sigurno je da je viSe razloga takvoj situaciji. @kvoja tehnologije, koja je cijenom i
sadrZzajem dostupna &irmi, do uStede vremena i energije da bi se dozoalm potrebno, do
isto tako Zeljene anonimnosti u svijetu u kojenpgeatnost narusava na svakodnevnoj bazi.
Internet je pokrenuo vlastitu revoluciju, kojoj &mjiznice moraju prilagoditi vlastitom
ponudom, projektima, planovima na dubljoj i Sirgpovi od puke egzistencije.

Sto se tle knjiznica, mogée je pobolj$ati mnoge aspekte ostvarivanja njezsmigla
i svrhe u drustvu. Knjiznica mora biti nositelj kuinih vrijednosti zajednice u kojoj supostoji
i koja uz to omogéuje svim njezinim¢lanovima participiranje uz Sto manju naknadu. Kao
oblik javnog prostora nudi raznolik sadrzaj, dosiape u gotovo svakom mjestu, vremenski i
financijski te omogéuje slobodno kretanje i individualno koristenje. UrspjeSno
inkorporiranje novih tehnologija knjiznice bi moeabiti posjéena i ugodna mjesta. To su
prednosti koje treba iskoristiti na najbolji ma@gaacin.

Knjizare kao oblici javnih prostora podvrgnuti sekim drugim mjerama kontrole, od
propisa o pravilnom trgovanju knjigom, do zakona pigim su direktnim utjecajem. Jasna je
potreba za organiziranjem neovisnih knjizara u &ksiiu kaosa na trzistu. Kod nas djeluje
Zajednica nakladnika i knjizatakoja se trudi urediti odnose izchenakladnike i knjizarske

industrije, pospjesiti kulturu knjige i poboljSatinose s javnaés.

3 Sektor za industriju. Zajednica nakladnika i kaji.
URL: http://hgk.biznet.hr/hgk/tekst.php?a=b&pagést&id=1090 (21.11.2011.).
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Porast trziSta knjigama uzrokuje da se sve viSajpaposvéuje onome Sto se u
knjiznicama naziva informacijskom sluzbom, a u kajama i u radu nakladikih kuca
usluzno poslovanje s kupcima. Svjetske kompanije kguju knjigom ozbiljno ukljduju taj
dio u svoje planiranje i produkciju uspjeSnostiv@zvanje s konzumentima od kipue je
vaznosti za uspjeSan marketing, prodaju, stvanaoygerenja i zadovoljenihéekivanja. Biti
na usluzi onome tko ti omoduje da od njega ziviS i radiS, princip je koji nadi samo
trziSte poslovanja knjigama, te predstavlja jedarklpuénih faktora uspjeSnog poslovanja.

Takve svjetske korporacije odrZzavaju bliske odnoseeiu prodavaa i kupaca,
odnosno na metaf@koj razini stvaraju odnose koji prije nisu postojMogucnost da se bilo
gdje u svijetu, u bilo koje vrijeme i na&a koji kupac preferira, uspostavi veza s zeljenim
nakladnikom, autorom ili djelom opipljivija je dama&iSe nego ikad prije. To se dijelom moze
zahvaliti i neprestanom razvitku tehnologija kojmaguwuju direktno uzivanje u trazenom
proizvodu. @ito je da se golema sredstva ulazu upravo u mnogalimosti koje prethode i
posthode uzivanju u knijizi.

Efikasno usluzivanje klijenata jedan je od prietdt u poslovanju, koji uvijek mora
imati zadovoljavajau reakciju. Ukoliko je kupac dobio trazenu infornjacon se vréa
upravo na ono mjesto na kojem jeéwespostavio rutinu i zadovoljio svoju Zelju u pairaa
onom vrstom literature koju preferira. Kreiranjekwdn utopijskih prostora, ugajuéi se u
domenu dobrih uspomena, poznanstava i ideja, oftwjgura naprijed nakladnike, oblikdju
trziSte koje je humanizirano, i iz\Wiana vidjelo ono Sto je knjiga uvijek bila — simbol
budwnosti i napretka.

Partnerstva izmi# nakladnika i autora taker su dobar pokazatelj koliko su
meduljudski odnosi bitni u ovakvim korporacijama. ldeja se autora konkretno priupita Sto i
zasto, nikad nije bila bliza, a to je neSto Sto mamoguEuju upravo posrednici.

Sto se tle porasta apetita za e-knjigom, vjerojatno je mEigviti da ée se
tradicionalni uzivatelji papirnatih knjiga jednosgtaje prebaciti na uzivanje e-knjiga ukoliko
su ve& navikli na dobar tretman kod poznatog nakladnikalan format i@ zamijeniti drugi,
vet ¢e se kupci postupno navikavati na druge, sofistigje metodeitanja.

Usluzna djelatnost je tako jedna od najbitnijiteldinosti u uspjeSnom poslovanju
nekog nakladnika, ili knjizare. Sredstva koja seS&r na obtavanje, otvorenu i jasnu
komunikaciju, uspjesno pretrazivanje @¢gaupuivanje na druge izvore, volju i marljivost da
se dae do potrebne informacije u korelaciji su sa stupma zadovoljnog, odanog i
ispunjenog potro$a. Na djelu je ista zakonitost optemja s ljudima, kao i u knjiznicama,

iako je kako smo pokazali, svrha bavljenja knjigarazliita.
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