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UvoD
Posredovanje informacij in pomo¢ uporabnikom pri iskanju informacij je tradicionalna dejavnost
sploSne knijiznice.
Informacijske storitve predstavijajo pomemben del knjizniéne dejavnosti, ki jih izvajajo sploSne
knjiznice, kakor predvideva Zakon o knjizni¢arstvu (ZKnj-1) v:
e 2. Clenu, ki opredeljuje knjizni¢no dejavnost:

- posredovanje bibliografskih in drugih informacijskih proizvodov in storitev,

- sodelovanje v medknijizni¢ni izposoji in posredovanju informacij,

-

- drugo bibliotekarsko, dokumentacijsko in informacijsko delo.

[...].«

e 6. €lenu, ki opredeljuje namen knijiznic:
»Knijiznica v skladu s strokovnimi naceli organizira zbirko knjizniénega gradiva in virov informacij z
namenom zagotavljati posameznikom in skupinam dostopnost in uporabo:
- lastnega gradiva in z njim povezanih informacij,
- medknjizni¢ne izposoje,
- zunanijih dostopnih informacijskih virov.«

e 8. Clenu, ki opredeljuje pravice uporabnikov:
»Uporabniki imajo pravico do brezpla¢nih osnovnih storitev, kot so:
- izposoja gradiva,
- posredovanje informacij o gradivu in iz gradiva,
[...].«

e 27. ¢&lenu, ki opredeljuje dejavnost osrednjih obmoc&ne knjiznice:
»l...l.
Njene posebne naloge so:
- zagotavljati pove€an in zahtevnejSi izbor knjizni€nega gradiva in informacij,
[...].«

informacijsko sluzbo.

Strokovna priporocila in standardi za sploSne knjiznice (za obdobje 2018-2028) v okviru programa
proaktivne knjiznice v lokalnem okolju jedrnato izpostavljajo tudi knjizniéno vlogo informacijskega
sredi$¢a lokalne skupnostil. Kot mozno obliko dela predlagajo:
Priprava odgovorov na vpraSanja uporabnikov kot referenéni pogovor, opravijanje
informacijskih poizvedb ali izdelava tematskih bibliografij, ki lahko poteka osebno, preko
telefona, spletnega klepeta, obrazca na spletnem mestu knjiznice itn. Oblikovanje in
dopolnjevanje zbirke odgovorov na pogosto zastavljena vpraSanja. Napotitev na ustrezno
knjiznico, drugo organizacijo ali vir informacij. ..
in v tem smislu opredeljujejo osebje in kompetenéni model:
Obvladovanje procesa iskanja informacij in referencnega pogovora. Poznavanje lokalne
skupnosti. Poznavanje potreb po informacijah v lokalnem okolju in ponudnikov informacij.
Poznavanje podrocja specialnih informacij.

Mestna knjiznica Ljubljana (MKL) je leta 2014 uvedla sistemati¢no spremljanje informacijske
dejavnosti v svoji knjizni€ni mrezi z uporabo aplikacije Bellnf. BeleZenje informacij z Bellnf zagotavlja

1 3.4.9 Knjizni¢na vloga: Informacijsko sredis¢e lokalne skupnosti
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knjiznici pregled vrste kvantitativnih podatkov (Cas, krajevna knjiznica, namen, gradivo, nadcin,
realizacija) vezanih na izvajanje informacijske dejavnosti. Belezenje koli¢ine dogodkov informacijske
dejavnosti ne govori o kakovosti te dejavnosti. Z anketo, ki je bila izvedena med uporabniki MKL, smo
zeleli dobiti odgovor na vprasanje o kakovosti posredovanja informacij in pomogi.

Raziskovalna vprasanja

- Kako uporabniki ocenjujejo kakovost informacij in pomoci/svetovanja pri izbiri gradiva, ki jih v
knjiznici nudijo zaposleni?

- Na katerih podrodjih je priloZnost za izboljSanje informacijske dejavnosti?

- Katere vrste informacij so najbolj iskane?

- ldentificiranje razlogov za ne-uporabo informacijske dejavnosti v knjiznici.

Za podrobnej$e analize je potrebno pridobivanje segmentiranih podatkov, ki lahko dajo odgovore tudi
na druga operativno naravhana vprasanja.

Priprava ankete
V fazi priprave ankete smo preucili ¢lanstvo in kategorije obiskovalcev ter pripravili sorazmerni delez
vprasalnikov po skupinah:

mladi odrasli: dijaki, $tudenti (M)

odrasli (O)

starejsi; upokojenci (S).
Priprava je poslediéno pomagala pri izvajanju terenske ankete. Spletna anketa z enakimi vprasanii, ki
smo jo postavili na www.1ka.si, ni zagotovila ustreznega vzorca med populacijo in ne po starostnih
skupinah oziroma kategorijah ¢lanov.

Potek zbiranja in obdelave podatkov
Anketo smo izvajali v prvi polovici marca 2018. So€asno je potekala tudi spletna anketa.
Odgovore smo pripravljali za nadaljnjo obdelavo maja in junija 2018.

Pomanjkljivosti ankete

Glede na dinamiko izvajanja ankete v knjiZnicah obstaja moZnost vecje pozitivne naravnanosti
vpradanih, kar posledi€no pomeni manj kriti¢en pristop, kakor bi ga lahko pri¢akovali. Hkrati bi lahko
pri¢akovali tudi vecjo prizadevnost zaposlenih, ki so vedeli za potek raziskave; v ta namen bi kot
metoda lahko bilo bolj primerno opazovanje z udelezbo ali z delno udelezbo, kar bi zahtevalo ve¢
resursov. Prejeti odgovori namigujejo na nevtralno staliS¢e zaposlenih, zlasti v delu, ki kaze razloge za
promocijo referenéne storitve; sklepamo lahko, da postopki in nacin izvajanja referenéne dejavnosti
zaposlenih v asu raziskave ni bil pomenljivo drugacen kot sicer.

Spletna anketa, ki smo jo pripravili, ni zagotovila ustreznega vzorca med populacijo in ne po strukturi
vprasanih.

Spletna anketa

Spletna anketa je potekala v enakem obdobju kot terenska. Ustreznega vzorca v spletnih anketah ne
moremo zagotoviti. Ustreznih je bilo 36 anket.

Zbrani podatki kazejo, da so odgovarjali predvsem uporabniki, ki so pogosti obiskovalci knjiznice.
Rezultati spletne ankete kazejo podobno sliko kot podatki, ki smo jih pridobili v terenski anketi. Vecja
razlika se kaze v razlogih, ki jih vprasani navajajo za ne-uporabo pomoci pri izbiri gradiv v knjiznici:
vprasani navajajo razloge, ki kazejo samostojno uporabo knijiznice; ti uporabniki prihajajo v knjiznico
pripravljeni, vedo, kaj potrebujejo, imajo svoje sezname in podobno. Za pomo¢& prosijo ve€inoma v
primeru »infrastrukturnih« tezav, ko ne najdejo doloCenega gradiva, ki naj bi bilo na polici. Iz
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odgovorov ne moremo sklepati, ali gre v tem primeru za teZavo, ki bi nastala pri uporabniku (v knjiznici
se ne znajde, »vem, kaj ho¢em, ampak ne vem, kje se to nahaja«), ali je vzrok v knjiznici, kjer je
zaradi nepregledne postavitve oteZzena samostojna uporaba knjiznice oziroma gradivo na policah ni
ustrezno urejeno. Ocena pomoci je dobra, vendar se zdi pogled na delo knjizni¢arjev bolj kriti¢en kot v
terenski anketi, Ceprav le posami¢ni odgovori slabo ocenjujejo pomog.

Zaradi premajhnega Stevila anket izpolnjenih prek spleta, rezultatov ne uposdtevamo pri nadaljn;ji
analizi.

Vzorec

Pri dolocitvi vzorca smo upostevali strukturne deleze med aktivnimi ¢lani knjiznice in tako nacrtovali
ustrezno Stevilo anketirancev po starostnih skupinah: mladi odrasli (dijaki starejSi od 15 let, Studenti),
odrasli, starejsi.

M (mladi odrasli: dijaki, Studenti) 24 % ->n=119
O (odrasli) 52 % ->n=262
S (starejsi; upokojenci) 24 % ->n=119

VprasSalnike smo razdelili po knjiznicah vzorcu:

obmocéne enote: 5x50(=m15+020+s15)= 250
krajevne knijiznice: 23x10(=m3+04+s3)= 230
Slovanska knjiznica: 20(=m5+010+s5)= 20

500

Vrnjenih je bilo 477 uporabnih enot.

DEMOGRAFSKE ZNACILNOSTI ANKETIRANCEV

VpraSanja o demografskih znacilnostih so bila postavljena na koncu vprasalnika. Anketiranci, so te
podatke posredovali skoraj v celoti, izjema je bil podatek o statusu, ki ga ni posredovalo 17 %
vprasanih.

Spol in starost
Demografske podatke vezane na spol je posredovalo 98% vprasanih (n=466); med njimi je bilo 78 %
Zensk in 22 % moskih.
Podatek o starosti vpraSanih smo zbirali z namenom povezave z informacijskimi navadami in oceno
informacijske dejavnost, hkrati pa so odgovori posredovali tudi podatek o Zelenih informacijah glede
na vsebino.
Starostna struktura anketirancev, ki so odgovorili na to vprasanje (98 % vseh vprasanih; n=466) je
bila:

- 15-18let: 11 %

- 19-26 let: 18 %

- 27-64 let: 50 %

- 65letinved: 21 %

Status in izobrazba
Zbiranje podatka o statusu nam je pomagalo pri razlikovanju mnenj posameznih skupin uporabnikov;
njihova mnenja smo v analizi povezali s pomembnostjo pridobivanja informacij, njihovimi navadami ter
uporabo in oceno pomoci pri iskanju informacij v knjiznici. SeStevek delezev predstavlja
Statuse vprasanih smo povzeli po kategorijah €lanov, ki ustrezajo starostnim skupinam; na vprasanje
je odgovorilo 83 % vprasanih (n=398), in sicer:

- dijak 12 % (n=49)



- Student 13 % (n=50)

- zaposlen 35 % (n=141)

- upokojenec 31 % (n=123)
- nezaposlen 8 % (n=32).

VprasSanje o zadnji dokonCani izobrazbi je odgovorilo na domnevo o bolj kriti€hem vrednotenju
posredovanih informacij v primeru anketirancev z viSjo stopnjo izobrazbe. Na vpradanje o zadniji
dokoncani izobrazbi je odgovorilo 99 % anketirancev (n=472),

- osnhovna Sola 13% (n=63)

- poklicna izobrazba 4% (n=18)

- srednjeSolska izobrazba 32% (n=153)

- vi§jeSolska, visokoSolska, univerzitetna 43% (n=204)

- magisterij, doktorat 7% (n=34)

PRIDOBIVANJE INFORMACIJ

Anketo smo zaceli z vpraSanjem o pogostosti obiskov v MKL. Vpra$anje je bilo zastavljeno v smislu
preprostega preverjanja frekvence uporabe knjiznice z namenom uvajanja v vprasalnik ter z namenom
povezanosti pogostosti obiskov v knjiznici s pomembnostjo informacijskega dela in informacijskimi
navadami vprasanih. Odgovori kazejo na redne in pogoste obiske knjiznice, saj je 50 % vprasanih
odgovorilo, da obiskujejo knjiznico vsaj enkrat na mesec, 32 % pa vsaj enkrat na teden.

0% 20% 40% 60%
I L L |

1-Z krat naleto

3-4 krat naleto

na dva meseca

vsaj enkrat na mesec

vsaj enkrat na teden

Slika 1. Kako pogosto obiskujete Mestno knjiznico Ljubljana? (n = 465)

Pomembnost

Podatki kaZejo, da je pomembnost pomoci/svetovanja pri izbiri leposlovja/svetovanja za branje ter
strokovne literature viSja kakor pri izbiri video in avdio gradiv, medtem ko so bili odgovori o
pomembnosti pomoci pri izbiri gradiva za otroke na lestvici relativno enakomerno porazdeljeni.

1 2 3 4 5
| L I I |

leposlovija / svetovanje za branje
strokowne literature

video gradiva (filmov)

avdio gradiva (glasbe)

gradiva za otroke

Slika 2. Kako pomembna je za vas pomo¢/svetovanje knjizni€arjev pri izbiri gradiva na
podroéju: . .. (n = 469)



Stopnjo pomembnosti smo povezali s frekvenco obiskov z namenom ugotavljanja stanja.

Pomembnost pomoci/svetovanja pri izbiri leposlovja/svetovanja za branje je najviSja pri respondentih,
ki obiskujejo knjiznico vsaj enkrat na mesec. Podobno je tudi pri izbiri strokovne literature, vendar je
odstotek visji pri vprasanih, ki obiskujejo knjiznico 3 — 4 krat na leto; zanimivo je, da slednji niso
uporabili odgovorov »nepomembno« in »niti pomembno, niti nepomembno«. Vprasani, ki obiskujejo
knjiznico 1 — 2 krat na leto (N=8), menijo, da je pomembnost pomoci pri izbiri strokovne literature
najmanj nevtralna (»niti pomembno, niti nepomembno«), velina v tej skupini meni, da je
pomocd/svetovanje »pomembno« oziroma »zelo pomembno«.

Kalko pogosto obiskujete Mestno knjiZnico Ljubl...
ped ! ! ! Odstotki

0% 20% 40% 60% 80% 100%
! I I I L ]

1-2 krat na leto
3-4 krat na leto
na dva meseca

vsaj enkrat na mesec

vsaj enkrat na teden

W popolnoma nepormembno M nepomembno @ niti pomembne, niti nepomembne @ pomembno W zelo pomembno

Slika 3. Kako pomembna je za vas pomoc/svetovanje knjizni¢arjev pri izbiri gradiva na
podroéju: leposlovja/svetovanja za branje

Kako pogosto obiskujete Mestno knjiznico Ljubl...
pad ! ! ! Odstotki

0% 20% 40% 60 % 80% 100%
L L L L 1

3-4 krat na leto

na dva meseca
vsaj enkrat na mesec

vsaj enkrat na teden

B popolnoma nepomembno M nepomembno M niti pomembno, niti nepomembno M@ pomembno M zelo pomembno

Slika 4. Kako pomembna je za vas pomoc/svetovanje knjizni¢arjev pri izbiri gradiva na
podroé¢ju: strokovne literature

Iz dobljenih odgovorov lahko sklepamo, da je pomo€ pri izbiri strokovnega gradiva in leposlovja za
uporabnike pomembna ne glede na pogostost obiskovanja knjiznice; to pomeni, da obiskovalci
pricakujejo strokovno pomo¢ in svetovanje pri izbiri gradiv na omenjenih podrocjih. Avdio in video
gradivo si izbirajo sami, oziroma si ga ne izposojajo. Glede pomembnosti pomoci pri izbiri gradiva za
otroke lahko sklepamo, da uporabniki uporabljajo razlicne pristope: pomo¢ knjiznicarjev, lastna
priprava na obisk knjiznice, sodelovanje z otrokom pri izbiri, prepu$¢anje izbire otroku.

Navade
Odgovori na vprasanje o pridobivanju informacij s pomocjo knjiznice kaZejo, da visok delez vprasanih
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ali vedno pomaga samih. Uporaba elektronske poste ali telefona pri pridobivanju informacij je
praviloma nizka. Referenénega servisa »Vprasaj knjizniarja« pa se pogosto ali vedno posluzuje le 5
% vpraSanih.

To pomeni, da uporabniki v veliki vecini uporabljajo povezan pristop k iskanju informacij, in sicer
samostojno v povezavi s pomocjo/svetovanjem knjizniarjev.

V knjiznici vpragam knjiznicarja
W knjiZnici si pomagam sam

Po e-posti

Po telefonu

V referendnem servisu #\Wprasaj knjiznidajas

Slika 5. Kako navadno pridobivate informacije s pomocjo knjiznice? (n = 472)

Sklepamo lahko, da je pomoc/svetovanje pomembnejSe pri tistih uporabnikih, ki pogosto ali vedno
pridobivajo informacije s pomocjo knjizniCarjev, vendar rezultati kazejo, da tudi tisti, ki si sami
pomagajo v knjiznici, izrazajo pomembnost pomoci/svetovanja knjizniCarjev zlasti pri izbiri leposlovija,
strokovnega gradiva ter gradiva za otroke.

Pridobljeni podatki kazejo sliko spremenjene percepcije knjiznice, ki naj nudi uporabniku moznost
samostojne uporabe knijiznice, saj so uporabniki sposobni sami poiskati ustrezne informacije; pomen
informacijske storitve lahko razumemo v smislu preverjanja virov, na kar kazejo odgovori, ki izraZajo
kompetentnost in strokovnost knjizni¢arjev.

POMOC/SVETOVANJE

Vrsta informacij

Vprasanje o vrsti informacij, za katere se uporabniki obrnejo po pomo¢ h knjizni¢arjem, je nudilo ved
moznih odgovorov ter odprte odgovore (Drugi razlogi). Z vpraSanjem smo Zeleli dobiti podatke o
vsebinah, ki so v povezavi s pomembnostjo informacijskih storitev za uporabnike posebej
izpostavljene, hkrati pa izraZajo splodno interesno podrocje respondenta.

Vseh zbranih odgovorov je bilo 826, med njimi izstopata dve vrsti informacij ob katerih se uporabniki
odlo€ajo za pomo€ knjizni€arjev, in sicer »v povezavi z izobraZzevanjem« ter »za prostoCasne
dejavnosti/svetovanje za branje«, ki predstavljata vsaka &etrtino vseh izbranih odgovorov, sledijo pa
informacije, ki so povezane z gradivom za otroke ter osebnostno rastjo. Informacije v povezavi z
delom so predstavljale desetino vseh odgovorov. Med odprtimi odgovori predstavljajo tretjino razlogi
prakti¢ne narave, ki izhajajo iz samostojne uporabe knjiznice, kadar uporabniki na policah ne najdejo
dolo¢enega gradiva, ki so ga predhodno nasli v katalogu; nekatere odprte odgovore pa bi lahko uvrstili
tudi med predlagane moZznosti, denimo svetovanje za branje.

Med odgovore nismo uvrstili »ne uporabljam«, ker smo pri¢akovali te odgovore v odprtem delu, vendar
sta »ne-uporabo« informacijske storitve izrazila le dva respondenta.

Zbrani podatki namigujejo na prepoznavanje izobraZevalne vioge knjiZznice ter doZivljanje knjiZznice kot
vira rekreativnega branja. Odgovori lahko namigujejo tako na potrebo po izobraZevanju uporabnikov
za uporabo knjiznice, kakor tudi na poziv knjiznicam k uporabniku bolj prijazni urejenosti gradiva.



Pogostost uporabe pomodi

Ob vprasanju o pogostosti uporabe pomoci/svetovanija v knjiznici smo zeleli pridobiti tudi razloge tistih,
ki pomoci/svetovanja ne uporabljajo; vprasanji sta bili povezani in po razlogih smo vprasali le tiste, ki
so v predhodnem vprasanju o pogostosti izbrali odgovor »nikoli«.

Priblizno petina vpra$anih je odgovorila, da nikoli ne uporablja pomodi pri iskanju leposlovja oziroma
strokovne literature, medtem ko pri iskanju videlo ali avdio gradiv pomoc¢i ne iS¢e ve¢ kot 70 %
vprasanih. Pomogi pri iskanju gradiva za otroke ne iS¢e dobra polovica respondentov.

Cetrtina vprasanih uporablja pomo¢& pri izbiri leposlovja/svetovanja za branje 3 — 4 krat na leto, 28 %
pa vsaj enkrat na mesec. Podobno visoka sta tudi deleza obeh odgovorov o pogostosti uporabe
pomoci pri iskanju strokovne literature.

Podatki o pogostosti uporabe pomoci v knijiznici, kazejo v primeru iskanja leposlovja in strokovne
literature vecjo razprSenost vrednosti. Ko gre za leposlovje, 28 % vprasanih prosi za pomo€ vsaj
enkrat na teden, Cetrtina pa 3-4 krat na leto. V primeru strokovne literature 31 % vprasanih iS¢e pomo¢
pri knjizni¢arjih 3-4 krat na leto, 25 % 1-2 krat na leto in 22 % vsaj enkrat na mesec.

Tabela 1. Kako pogosto v knjiznici prosite za pomog¢ pri izbiri...
nikoli 1-2 3-4 VEE] Vsaj Veljavni  Povprecje Std.

kratna kratna enkrat enkrat odklon
leto leto na na
mesec teden

leposlovija / 85 108 118 133 25 469 2,8 1,19

svetovanje za 189, 23% 25% 28% 5%
branje

strokovne literature 79 106 126 92 8 411 2,6 1,09
19% 26% 31% 22% 2%

video gradiva 282 64 29 16 4 395 1,5 0,87
(filmov) 7194 16% 7% 4% 1%

avdio gradiva 309 47 20 16 5 397 14 0,86
(glasbe) 7894 12% 5% 4% 1%

gradiva za otroke 225 43 59 63 15 405 2 1,29

56% 11% 15% 16% 4%

Pregled odprtih odgovorov o razlogih za ne-uporabo pomodi je pokazal dve pomenljivi skupini, ki ju je
bilo mozno preprosto diferencirati:
- gradiva ne potrebujem/uporabljam in podobni odgovori (59 %),
- gradivo si pois¢em sam; pripravljen pridem po gradivo; vem, kaj i§¢em in podobni
odgovori (41 %).

Odgovori na obe vpra$aniji kazejo sliko uporabniS8ke navade uporabe knjiZznice in pomogi pri iskanju
gradiva: glede na deleZe odgovorov, je svetovanje pri izbiri leposlovja v ve€ji meri pomembno za tiste,
ki prosijo za pomo¢€ vsaj enkrat na mesec ter tiste, ki uporabljajo informacijsko storitev 3 — 4 krat na
leto. Pogostost uporabe pomodi je vi$ja pri vpradanih, ki pogosteje (»vsaj enkrat na mesec«) obid€ejo
knjiznico. Pri izbiri strokovne literature je vecji delez uporabnikov pomogi tistih, ki pogosteje obiskujejo
knjiznico in takrat, ko obiS€ejo knjiznico, navadno uporabljajo pomo¢ pri izbiri literature. Odprti
odgovori nam govorijo, da so uporabniki aktivni pri iskanju gradiva: pridejo pripravljeni v knjiznico in jo
zelijo samostojno uporabljati.
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Ocena pomoCci

SploSna ocena pomoc¢i oziroma kakovosti informacij je na vseh podrocjih (leposlovje, strokovna
literatura, avdio in video gradivo in gradivo za otroke) visoka. Na podrocju leposlovja in strokovne
literature 82 % vprasanih ocenjuje pomo¢€ kot »dobro« ali »zelo dobro«. Odgovor »ne uporabljam« je
pri tem vpraSanju po priakovanju uporabilo najve¢ respondentov v povezavi z video in avdio
gradivom.

1,0 2,0 30 4,0 5,0

leposlovja

strokovne literature

video gradiva (filmov)

avdio gradiva (glasbe)

gradiva za otroke

Slika 6. Kako ocenjujete pomo¢ knjiznicarjev pri informacijah glede: . ..

Vprasanje o oceni pomoci smo povezali z vpraSanjem o pomembnosti pomoci/svetovanja pri izbiri
posamezne vrste gradiva. V primeru leposlovja 95 % respondentov, ki so odgovorili na obe vprasanji
(n=400), ocenjuje pomo¢ kot dobro ali zelo dobro. Podoben rezultat belezimo tudi na podrocju
pomoci/svetovanja pri izbiri strokovne literature; ne glede na pomembnost pri izbiri gradiva ocenjuje
pomoc/svetovanje kot slabo ali zelo slabo 2 % respondentov, ki so odgovorili na obe vprasanji. Pomo¢
pri izbiri gradiva za otroke ocenjuje kot dobro ali zelo dobro 88 % respondentov ne glede na izrazeno
stopnjo pomembnosti, nevtralni odgovor (»niti dobro, niti slabo«) je izbrala desetina respondentov. Na
podrocju video gradiva 78 % vseh, ki so odgovarjali na obe vprasanji, meni, da je pomo¢/svetovanje
dobro ali zelo dobro ne glede na izrazeno stopnjo pomembnosti. Nevtralnih odgovorov pa je bilo 18 %.
Rezultat je podoben tudi pri oceni pomoc€i povezane z avdio gradivom.

Odgovori kazejo, da relativno majhno Stevilo vprasanih ocenjuje pomo¢ kot slabo ali zelo slabo. Zbrani
podatki namigujejo, da pri¢akovana pomembnost bistveno ne vpliva na oceno pomocdi/svetovanja.
Odgovori kazejo visoko oceno kvalitete pomoci/svetovanja pri izbiri gradiva, najviSje pri izbiri
leposlovja in strokovne literature; glede na Stevilo vseh dobljenih odgovorov lahko v povezavi z
vpradanjem o pogostosti uporabe pomoci/svetovanja v knjiznici sklepamo, da uporabniki manjkrat
i5¢ejo pomo¢ pri izbiri avdio in video gradiv ter otroSke literature, kakor v povezavi z leposlovjem in
strokovno literaturo.

Z naslednjim vpradanjem (glej Tabelo 2) smo s 5-stopenjsko lestvico Zeleli izvedeti, kako uporabniki
zaznavajo pomoc/svetovanje ob izbiri gradiv v knjiznici in kak8no vlogo posledi¢éno pripisujejo
pri¢akovali pri trditvah »ob pomocéi knjizni¢arja sem bolje opravil/-a Solske/ Studijske obveznosti, kakor
bi jih sicer« in »ob pomo¢i knjizni¢arja sem bolje izpeljal/-a delovno nalogo, kakor bi jo sicer« vecje
Stevilo odgovorov »ne uporabljam«. V Tabeli 2 so zbrani rezultati veljavnih odgovorov, ki se nanasajo
na uporabo pomodi v knjiznici. Podatki kaZejo, da uporabniki dobijo vedinoma boljSe odgovore v zvezi
s svojimi informacijskimi vpra8anji, e se obrnejo po pomoé&/nasvet h knjizni€arjem. Odgovori, ki jih
dajo knijizni€arji, praviloma vsebujejo dovolj informacij, so pravilni in izErpnejSi, kakor so pri¢akovali
uporabniki. Knjizni€arji razumejo informacijske zahteve, ki jih postavljajo uporabniki, ta ugotovitev je
povezana s kompetencami knjizni€arjev, ki jih vpradani pripisujejo zaposlenim (»knjizni¢ar je dovolj
kompetenten, da odgovori na moja vpraSanja«). Nekoliko nizje, vendar Se vedno 70 odstotno, je
strinjanje s trditvama, da so uporabniki ob pomoci knjizniarja bolje opravili svoje Solske ali Studijske
obveznosti oziroma izpeljali delovne naloge, kakor bi jih sicer. Obe trditvi imata sicer nekoliko vis;ji
delez nevtralnih odgovorov kot pri drugih trditvah, vendar lahko iz strinjanj sklepamo, da knijiznica
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pomenljivo vpliva na pozitivno opravljanje razlinih obveznosti in uspeSnost posameznikov pri
napredovanju v izobrazevalnem procesu ali na delovhem mestu.

Tabela 2. V kolik$ni meri se strinjate s trditvami (V8):

sploh .
se ne nisem se popolnom
se ne o . 0 .
o strinja  odlo€en/  strinja ase Skupaj
strinja "
a m strinjam
knjizniGar mi je dal bolj$i odgovor, 1 10 47 175 197 430
kakor bi ga poiskal sam. 0% 2% 11% 41% 46% 100%
| odgovor na moje vprasanje je 1 3 34 192 176 406 |
vseboval dovolj informacij. 0% 1% 8% 47% 43% 100%
ob pomoéi knjiznicarja sem bolje 5 12 65 102 84 268 |

opravil/-a Solske/ Studijske

obveznosti, kakor bi jih sicer. 2% 4% 24% 38% 31% 100%
ob pomodi knjiznicarja sem bolje 4 18 59 107 86 274 |
izpeljal/-a delovno nalogo, kakor . 0 0 0 0 o
bi jo sicer. 1% 7% 22% 39% 31% 100%

| knjizni¢ar je razumel moja 1 1 14 158 240 414 |
vpradanja. 0% 0% 3% 38% 58% 100%

| knjiznicar je dovolj kompetenten, 1 7 25 149 216 398 |
da odgovori na moja vprasanja. 0% 2% 6% 37% 54% 100%

| odgovor na moje vprasanie je bil 0 3 28 170 193 394 |
pravilen. 0% 1% 7% 43% 49% 100%

| odgovor na moje vprasanije je bil 2 18 82 149 145 396 |
iz€rpnejSi, kakor sem pri¢akoval. 1% 5% 21% 38% 37% 100%

POTENCIALNA PODROCJA POMOCI

V nadaljevanju vpraSalnika smo Zeleli izvedeti, na katerem podrocju bi si uporabniki Zeleli ve¢
pomoci/svetovanja; izbrati je bilo mozno ve¢ odgovorov ter » Drugo« v obliki odprte moznosti izrazanja
potreb po pomoci/svetovanju. Zbrani odgovori kazejo, da si uporabniki Zelijo ve¢ pomoci/svetovanja na
podrocju literature, poleg tega, da pomoc¢ na podrocju leposlovja ocenjujejo visoko. Skupaj z literaturo
izstopa tudi izobrazevanje; po Stevilu izbranih odgovorov nato sledijo vsebine: zdravje, u€enje jezikov
in samopomod¢, tem pa druzbena kritiCnost, ustvarjalnost in ro€na dela, zgodovina, kulturna dedis¢ina
in umetnost. Manj kot dvajset krat so bila izbrana podroc¢ja: Sport, pravo in gospodarstvo. V odprti
rubriki »Drugo« je bilo 41 odgovorov med katerimi je ve€ina komentarjev, ki izrazajo tako zadovoljstvo
kot mnenje, da knjiznica nudi uporabnikom dovolj pomoci/svetovanja; le manjSe Stevilo vsebinsko
uporabnih odprtih odgovorov kaze na konkretna podrocja, kjer bi si nekateri Zeleli ve€ pomoci (glasba,
psihologija, astrologija, literatura za otroke in mladino ter turisti¢ni vodniki). Dva odgovora vsebinsko
namigujeta z glediS¢a navad uporabnikov na suvereno samostojno uporabo knjiznice: »noem
svetovanja« in »rad raziskujem sam«.
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Slika 7. Na katerem podro¢ju bi si zeleli ve¢ pomoci/svetovanja?

Dobljeni odgovori kaZejo, da uporabniki poleg Ze izrazenega zaupanja iz prejSnjih vprasanj (leposlovje
in strokovna literatura) pri€akujejo ve€¢ pomoci/svetovanja pri izbiri literature; razumemo lahko tudi, da
vpradani menijo, da je prav literatura tista materija, ki organsko pritiCe knjiZnici, ne glede na vsebino.
Odgovori lahko pomenijo tako veliko stopnjo zaupanja — zlasti v odprtem delu, kjer izraZajo, da je
pomoci/svetovanja dovolj — kakor morda tudi ozko tradicionalno pojmovanje knjiznice ali imperativ
vsebinskim usmeritvam knjiznice. Izjema, ki kaze onkraj na prvi pogled knjiznici blizjih vsebin
(literatura, izobrazevanje, u€enje jezikov, ustvarjalnost, umetnost, zgodovina, druzbena kriti€nost), je
relativno pogosto izrazena zelja po pomoci/svetovanju na podrocju zdravja in samopomoci. Glede na
sorazmerno Stevilo razdeljenih vpraSalnikov po kategorijah (mladi odrasli, odrasli, starejsi) bi lahko
pri¢akovali tudi podobno porazdelitev izbranih spremenljivk, ki so bolj znacilne za dolo¢eno kategorijo,
to se Se najbolj enoumno kazZe v primeru izobraZevanja, kjer si Zelijo ve¢ pomodi mladi odrasli, starejSi
pa le v manj3i meri. Vsebine, ki smo jih izbrali za vpraSalnik so temeljile na vsebinah, ki jih knjiznica
nudi uporabnikom tudi v izobrazevalnem kontekstu. Ve¢ pomoci/svetovanja na podrocju zdravja? si
Zelijo ve€inoma odrasli (skoraj polovica odgovorov), vendar je ve€ kot petino odgovorov prispevala
kategorija mladi odrasli, ki si Zelijo Se ve€ svetovanja na podro&ju samopomodi. StarejSi so v zvezi s
pomodjo za podrogje zdravja prispevali priblizno tretjino odgovorov. Zelja po pomogi/svetovanju na
podrocju literature je uravnotezeno tretjinsko porazdeljena med kategorijami. Izobrazevanje je morda
pri€akovano bolj zanimivo za mlade odrasle (polovica vseh, ki so izbrali to spremenljivko), vendar je
veC kot tretjino odgovorov izbrala kategorija odraslih. Izbira podro€ij druzbena kritiCnost ter

2 Knjiznica na to informacijsko potrebo odgovarja s Smernicami za zdravstveno opismenjevanje uporabnikov v
MKL »Borza zdravja«.
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ustvarjalnost in ro¢na dela je enako velinsko zastopana med mladimi odraslimi in odraslimi, medtem
ko so se starejSi manjkrat odlocili za obe vsebini.

Na katerem podrodu bi si Zeleli ves pomodi... .
R “ P Odstotki
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Slika 8. Izbrana podrocja (V9) po starostnih skupinah (V16)

PodrobnejSa analiza zbranih odgovorov nam lahko pomaga pri naértovanju ustreznih informacijskih
storitev za razliCne skupine uporabnikov v knjiZzniéni mreZzi MKL. Namigi respondentov kaZejo na
vsebine, kjer bomo lahko izbolj$ali informacijske storitve.

PROMOCIJA INFORMACIJSKE DEJAVNOSTI

Vpliv prijaznosti zaposlenih

Dobra uporabniska izkusnja deluje kot neformalna promocija knjiznice v lokalni skupnosti. Predvidevali
smo, da prijaznost zaposlenih vpliva na odlocitev, ali se uporabniki obrnejo po pomoc&/nasvet za izbiro
gradiva ali ne. VpraSanje smo zastavili tudi z namigom na navade uporabnikov in nacin uporabe
knjizniénih storitev. Pridobljeno mnenje bo lahko pripomoglo k bolj profesionalnemu pristopu
zaposlenih, ki bo lahko povec€al dostopnost knjizni€nih storitev, saj predvidevamo, da neprijaznost
odvraca uporabnike od stika s storitvami, ki jih nudi knjiznica, in tako ovira promocijo knjiznice kot
pomembnega akterja v lokalni skupnosti.
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Odgovori kaZejo, da prijaznost zaposlenih vpliva na ve€ kot 90 % vprasanih, ko se odlo¢ajo, ali bi
prosili za pomoc¢ ali ne. Podatki kazejo jasno pri¢akovanje uporabnikov. Prijaznost zaposlenih je torej
pomemben dejavnik, ki vpliva na njihovo odloc€itev. Hkrati lahko iz odgovorov razumemo, da le manjsi
delez respondentov zadovoljuje svoje informacijske potrebe ne glede na odnos, ki so ga, ali bi ga
lahko bili delezni. Seveda je poslediéno tudi razumljivo, da lahko slaba izku$nja iz preteklosti
negativno vpliva na nadaljnje odlocitve uporabnikov ali iz njih celo naredi ne-uporabnike. Odgovori, ki
izrazajo velik vpliv prijaznosti na uporabo storitve, izrazito kazejo na socialno vlogo knjiznice in
percepcijo knjiznice kot varnega okolja, kjer se uporabnik pocuti sprejetega in dobrodoSlega.

0% 10% 20% 30% 40% 50%
! L 1 1 ]

sploh ne vpliva

ne vpliva

niti vpliva, niti ne vpliva
vpliva

zelo vpliva

Slika 9. Kako vpliva na vas prijaznost zaposlenih v knjiznici, ko se odlo¢ate ali bi jih prosili za
pomoc?

Zagovornistvo

VpraSanje »Bi drugim svetovali, da se po pomoc ob iskanju informacij obrnejo na knjizni¢arja?« je bilo
zastavljeno z namenom poizvedovanja po neformalni promociji knjiznice in s tem povezanim »tihimg,
neuradnim zagovorniStvom, ki pomeni pozitivno promocijo ustanove v skupnosti. Vprasanje je bilo
namenoma zastavljeno preprosto s nasprotnima odgovoroma Da/Ne, ki sta se nadaljevala z odprtim
vprasanjem, zakaj vpra$ani menijo, da je tako. Zeleli smo izvedeti, kak$ni so motivi, ki
spodbujajo/ovirajo uporabnike pri neformalni promociji informacijske storitve v knjiznici.

0% 20% A0% 60% 80% 100%
I ) ) ) ) )

Da Zakaj?

Ne  Zakaj:

Slika 10. Bi drugim svetovali, da se po pomo¢€ ob iskanju informacij obrnejo na knjizni¢arja?
(N=449)

Slika 10 kaZe deleze odgovorov, ki pomenijo veliko zaupanje v informacijsko storitev knjiznice, saj le 2
% vprasanih drugim ne bi svetovala uporabe pomodi knjizni€arjev. Zaupanje uporabnikov in navedeni
razlogi za pozitivho promocijo postavijajo zaposlenim pomenljiv imperativ. Vsebinsko lahko
povzamemo razloge »za« v izrazene sklope; ki jih navajamo po Stevilu odgovorov z nekaterimi
vzor¢nimi odgovori:

Kompetence in strokovnost — 149 odgovorov
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njihova kompetenca, razgledanost, poznavanije;

ker so kompetentni za dobre odgovore;

mislim, da so kompetentni, ¢e rabi$ njihovo pomog;

ker je njihovo znanje o knjigah zelo veliko in ti lahko na licu mesta podajo odgovor;

ker so zagotovo usposobljeni za opravljanje svojega dela, ¢e nekdo potrebuje pomo¢, mu
bodo zato znali pomagati;

zato so knjiznice in knjizni¢arji strokovno podkovani in razgledani;

najpogosteje imajo ve¢ informacij, kot bi jih sam izbrskal;

ker so za to usposobljeni in jim zaupam;

ker so v veliko pomo¢ in ima$ lahko veC ¢asa zase;

njihova kompetenca, razgledanost, poznavanije;

ker je nacitan in do potankosti pozna svoje delo v knjiznici;

ker utegne predlagati raznovrstno gradivo (*ne bi svetovala: ker imam potem gradiva prevec);
ker so usposobljeni in hitro vedo, kaj potrebujes;

ker imajo pregled nad razpolozljivimi gradivom, kaj je aktualno, svetujejo tudi o gradivu, ki ga
morda ni na voljo ga pa lahko pois¢e$ v drugi enoti, ali rezervira$ za prihodnje;

zato ker je bolje, kakor bi poiskal sam.

Cas — 92 odgovorov

hiter dostop, nasvet, vodstvo, obvestilo o0 novostih;
prihranek ¢asa, imajo pregled nad gradivom;

ker pride$ hitreje do informacij;

prihranis &as in Zivce.

Pozitivna osebna izkusSnja — 34 odgovorov

ker imam dobre izkusnje;
ker vas njihovo znanje lahko preseneti.

Empatija, prijaznost — 31 odgovorov

ker je Clovek in razume, kaj hoces, tudi Ce se ne izraza$ najbolje;
skupaj v€asih najdemo marsikaj, €esar sama ne bi,

ker so prijazni, kompetentni, strokovni;

saj se pocuti§ veliko bolj dobrodoslega;

ker se potrudijo, da vam pomagajo.

»Vel glav vet ve«, znanje, kvaliteta — 25 odgovorov

ker so polni znanja;

zaradi boljSe izvedbe seminarskih nalog;

vet glav vec ve (3X);

ker ima veliko znanja in to posreduje z veseljem, dobro voljo;

lahko bi svojo informacijsko potrebo zadovoljili prej in bolj natan¢no, dobili Se kakSen dodaten
nasvet za nadaljnje informacije.

Vprasani, ki drugim ne bi svetovali uporabe informacijske storitve, imajo za to vzgibe (navedeni so vsi
odgovori, N=6), ki ne pomenijo nujno vnaprejSnjega nezaupanja, ampak namigujejo na stalisce,

ki drugim prepus&a odgovornost izbire za njihove odlogitve (»ne svetujem drugim ljudem«);
ki priCakuje od drugih, da so samostojni in angaZirani pri iskanju informacij (»ker morajo
razmisljati z svojo glavo«, »lahko sam!«);
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e ki zaupa drugim virom in lastni presoji njihove verodostojnosti (»informacije so na spletu,
cobissu«);
e ki ne predlaga, ¢e nima lastne izkuSnje (»ker ne uporabljam«);

prevec prijazen, ko sem ga prosila za pomoc€«).

Ceprav je negativna promocija po $tevilu odgovorov zanemarljiva, lahko ravno v zadnjem navedku, ki
najprej izraza relativnost ob odlocitvi za ne-svetovanje (»odvisno od knjizni¢arja«), razumemo namig,
kako negativna izkusnja (»...za dolo¢enega vem, da ni prevec¢ prijazen, ko sem ga prosila za pomoc«)
prevesi odlocitev za promocijo informacijske storitve v negativno smer.

POMOC PRI IZBIRI LEPOSLOVJA/SVETOVANJA ZA BRANJE

Pridobljene podatke ocene pomoci/svetovanja pri izbiri leposlovja predstavljamo v povezavi z
nekaterimi drugimi spremenljivkami (demografski podatki, frekvenca obiska, pomembnost svetovanja).
VpraSani ve€inoma ocenjujejo pomoc/svetovanje pri izbiri leposlovja kot »dobro« ali »zelo dobro« ne
glede na stopnjo izobrazbe. Odgovora »slabo« in »zelo slabo« sta bila izrazena v skupini, ki je
koncala osnovno Solo ali dosegla poklicno izobrazbo.

Zadnja dokoncéana izobrazba: (Q15) odstotki
otki
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Slika 11. Ocena pomo¢i knjizni€arjev pri informacijah glede leposlovja glede naizobrazbo.

Mnenja povezana z negativno oceno, smo preverili v povezavi z drugimi vpra$aniji, kjer vidimo, da so
respondenti po vsej verjetnosti odgovarjali premalo skoncentrirano, saj odgovori niso vedno v skladu z
drugimi trditvami, ki izraZzajo navade pri uporabi informacijskih storitev. I1zbira odgovorov je pokazala,
da je frekvenca prosnje za pomoc€ knjizni€arja pri izbiri leposlovja zelo razlicna (»nikoli«, »enkrat krat
na mesec«). Obisk knjiznice je praviloma redek (3 — 4 krat na leto), v enem primeru pogost (vsaj
enkrat na teden). Vsi vprasani, ki so pomoc¢ pri izbiri leposlovja ocenili kot slabo ali zelo slabo, bi kljub
temu drugim predlagali, da se za pomo¢€ pri iskanju informacij obrnejo h knjizni¢arjem. Negativha
mnenja, katerih Stevilo je statistiéno nepomembno, lahko razumemo v smislu manjSe pozornosti ob
izpolnjevanju vpra3alnika, vendar so odgovori dosledni le v enem primeru, ko sta izraZzena pogost
obisk in uporaba informacijske storitve ter pomembnost svetovanja za leposlovije.

Respondenti ve€inoma ocenjujejo svetovanje pri izbiri leposlovja kot dobro ali zelo dobro ne glede na
spol. Delez nevtralnih odgovorov je pri moSkih nekoliko visji kakor pri Zenskah.
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Spol: (Q12) Odstotki
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Slika 12. Ocena pomo¢i knjizni€arjev pri informacijah glede leposlovja glede na spol.

Pregled ocene svetovanja knjizni€arjev pri izbiri leposlovja glede na starostne skupine kaze manjSa
odstopanja pri mlajSih odraslih (15 — 18 let), med katerimi je bil najvedji delez (7 %) nevtralnih
odgovorov.

Starost (Q13) Odstotki

0% 20% 40% 60% 80% 100%
L L L 1

15 - 18 let

19 - 26 let

27 - 64 et

65+

M zelo slabo M slabe ™ niti dobro, niti slabo M dobro M zelo dobro ™ ne uporabljam

Slika 13. Ocena pomoci knjizni¢arjev pri informacijah glede leposlovja glede na starost.

Glede na frekvenco obiskov v knjiznici se kaze kot najbolj kriti€na skupina uporabnikov, ki obisc¢ejo
knjiznico 3 — 4 krat na leto; skupina predstavlja 4 % vseh, ki so odgovorili na obe zastavljeni vprasaniji.
Podatke lahko interpretiramo v smislu dobre izkusnje tistih, ki obid€ejo knjiznico do dvakrat na leto ter
tistih, ki jo obidCejo vel kot Stirikrat na leto. Zdi se, da je najbolj kriti€cna skupina z relativno nizko
frekvenco obiskov, ker ima morda po prvih dveh obiskih najveCja priCakovanja glede svetovanja za
branje. Domnevamo lahko, da je med to skupino uporabnikov vedji odstotek osipnikov, medtem ko so
tisti, ki Se naprej uporabljajo knjiznico, torej frekvenca njihovih obiskov naraste in sodijo v naslednje
skupine, delezni pozitivnega vpliva in zato vi§je ocenjujejo svetovanje za branje.
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Slika 14. Ocena pomo¢i knjizni€arjev pri informacijah glede leposlovja glede na frekvenco
obiskov v knjiznici.

Vprasani visoko ocenjujejo pomoc€ knjizni€arjev tudi z glediS¢a pomembnosti svetovanja za branje.
Malo manj kot desetina vprasanih meni, da pomo¢ pri izbiri leposlovja/svetovanja za branje zanje ni
pomembna, vendar jih ve€ina meni, da je svetovanje za branje kljub temu dobro ali zelo dobro.
Vpradani morda prav zato, ker ne pripisujejo dejavnosti bistvenega pomena, poslediéno ocenjujejo to
dejavnost manj kriti¢no.

Kako pornembna je za vas pomod/svetovanje knjif...

leposlovia / svetovanje za branje (Q2a) Odstotki
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Slika 15. Ocena pomo¢i knjizni€arjev pri informacijah glede leposlovja glede na pomembnost
svetovanja za branje.

Pridobljene odgovore lahko razumemo v smislu dobrih izkuSenj, ki jih imajo uporabniki s svetovanjem
za branje ne glede na stopnjo pomembnosti. PriCakovali smo, da bodo vpraSani, za katere je
svetovanje na podrocju leposlovja pomembno, bolj kriti€no ocenjevali pomo¢€ knjizni€arjev in bo med
njimi vec takih, ki bi svetovanje za branje lahko ocenili kot pomanjkljivo; vendar je le en respondent iz
te skupine ocenil pomo& kot slabo. Sklepamo lahko, da so vpraSani dobili ustrezne nasvete v
svetovanju za branje (podrocje leposlovja). Glede na nizko Stevilo respondentov (9), za katere je
pomo¢ pri izbiri leposlovja popolnoma nepomembna, le ena oseba ocenjuje svetovanje za branje kot
zelo slabo, Ceprav v knjiznici nikoli ne pridobiva informacij s pomocjo knjizni¢arjev ter nikoli ne
uporablja pomodi pri izbiri leposlovja; hkrati pa bi svetovala drugim, da uporabijo pomo¢& knjiZni¢arjev,
ker »vam pomaga pri iskanju kvalitetnih informacij«. Odgovor, ki kaze na zelo slabo oceno pri
svetovanju za branje, lahko interpretiramo kot statistiéno nepomemben ali morda kot pomanijkljivo
informiranje o izpolnjevanju vpraSalnika. Visoko oceno tistih, za katere je svetovanje za branje zelo
pomembno, lahko razumemo v smislu dobre dosedanje izkusnje, ki pomeni za knjiznice delovanje v
podobni smeri kot dosle;j.
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Pregled podatkov o oceni svetovanja za branje v knjiZznicah v mrezi MKL kaZe v celoti visoko oceno,
saj je tudi nevtralnih odgovorov le 4 %.

POMOC PRI IZBIRI STROKOVNE LITERATURE

Podobno kot pri podatkih o pomogi pri izbiri leposlovja smo analizirali tudi ocene na podro&ju pomodi
pri izbiri strokovne literature; tudi te podatke predstavljamo v povezavi z nekaterimi drugimi
spremenljivkami (demografski podatki, frekvenca obiska, pomembnost svetovanja).

Uporabniki ocenjujejo pomo¢ pri izbiri strokovne literature relativno visoko, saj je bilo manj kot 2 %
odgovorov, ki kazejo na slabo ali zelo slabo storitev. Ocena je visoka ne glede na stopnjo zadnje
dosezene izobrazbe. Pri€akovali smo nizZje ocene pri respondentih z izobrazbo, ki je vi§ja ali enaka
vi§jeSolski. Podatki kazejo podobno sliko, kakor pri svetovanju za branje leposlovja. Tudi nevtralnih
odgovorov je enako Stevilo kakor pri leposlovju. Ceprav bi lahko zaradi specifiénih znanj ali
usposobljenosti uporabnikov pri¢akovali ve€ odgovorov, ki bi kazali na manj ustrezno pomo¢€ pri izbiri
strokovne literature, podatki vseeno kazejo, da knjiznica zagotavlja dobro informacijsko storitev.

Zadnja dokonéana izobrazba: (Q15) odstotki
otki

0% 20% 40% 60% B80% 100%

poklicna izobrazba

M zelo slabo M slabo niti dobro, niti slabo @ dobro M zelo dobro ne uporabljam

Slika 16. Ocena pomo¢i knjizni€arjev pri informacijah glede strokovne literature glede na
zadnjo dokon¢ano izobrazbo.

Podatki kazejo, da uporabniki nekoliko visje ocenjujejo informacijsko storitev kot uporabnice, ki so
prispevale tudi vedji delez nevtralnih odgovorov. Povezava z vpraSanjem o frekvenci obiska v knjiznici,
kaze, da so to uporabnice, ki praviloma ve¢ kot enkrat na mesec obiS¢ejo knjiznico, svetovanje pri
izbiri strokovne literature pa je zanje vedinoma pomembno, &eprav redko prosijo za pomod
knjizni€arjev, ker se praviloma rajSi same odlo€ajo za izbor gradiva oziroma pridejo pripravljene v
knjizico. Ob pregledu strinjanja s trditvami, ki izrazajo percepcijo dela knjizni€arjev, vidimo, da so
mnenja praviloma dosledna, kaZejo se relativno pomembni delezi strinjanj denimo: »knjizni¢ar mi je
dal boljsi odgovor, kakor bi ga poiskal sam«, »odgovor na moje vpraSanje je vseboval dovolj
informacij«, »odgovor na moje vpraSanje je bil pravilen«, »odgovor na moje vpraSanje je bil izérpnejsi,
kakor sem pricakoval« ter dejstvo, da bi svetovale drugim, da se obrnejo po pomo¢ h knjizni¢arjem,
Ceprav same navadno v knjiznici ne vprasajo knjizniarja pogosto ali vedno. Uporabnice v tej
podskupini imajo praviloma vsaj visjo izobrazbo in so zaposlene. Sklepamo lahko, da ima ta skupina
vprasanih visoka pri¢akovanja do informacijske storitve knjiznice in pogosto (»vsaj enkrat na mesec«
oziroma »vsaj enkrat na teden«) obiskuje knjiznico.

manj kot 1,5 %. Pogostost njihovih obiskov v knjiznici je kljub temu vsaj enkrat na teden, kar lahko
pomeni, da jim veliko pomeni knjiznica kot okolje, kjer lahko sami zadovoljijo svoje informacijske
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potrebe. Eno od mnenj priznava knjizni¢arjem pregled nad leposlovijem, zlasti slovenskim in v
nadaljevanju izraza mnenje, da niso podkovani v strokovni literaturi, ki to osebo primarno interesira.

Zanemarljiv delez vprasanih meni, da je zanje pomo¢ pri izbiri strokovne literature pomembna, in

opravljajo informacijsko storitev za podrocje strokovne literature, tezo rezultatu pa daje dejstvo, da so
to respondenti, za katere je ravno ta dejavnost (svefovanje na podrocju strokovne literature)
pomembna ali zelo pomembna.

Kako pogosto v knjiZnici prosite za pomoé pri...

strokovne literature (Q5h) Odstotki

0% 20% 40% 60% 80% 100%

nikeli

1 - 2 krat naleto
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Slika 17. Ocena pomo¢i knjizni€arjev pri informacijah glede strokovne literature glede na
pogostost uporabe pomo¢éi pri iskanju strokovne literature.

Podobno tezo pozitivnim odgovorom daje tudi frekvenca uporabe pomodi na tem podrocju: veckrat ko
se uporabniki odloCijo za uporabo informacijske storitve, ve¢ lahko pri¢akujemo informacijskih
zadovoljuje informacijske potrebe uporabnikov. Rezultati so pomenljivi, saj izraZajo visoko stopnjo
zaupanja informacijski storitvi v knjiznici.

POMOC PRI IZBIRI GRADIVA ZA OTROKE

Analiza odgovorov, ki so povezani z gradivom za otroke, je pokazala, da 87 % respondentov, ki so
izrazili oceno pomoci pri izbiri gradiva za otroke, meni, da je le-ta dobra oziroma zelo dobra. Tudi pri
tej spremenljivki so ocene visoke ne glede na zadnjo dokon&ano izobrazbo vpraSanih. Nevtralni
odgovor je izbralo 11 % vprasanih. Na vpraSanje je odgovorilo manj anketirancev, saj gre za
specificno gradivo, ki si ga nekatere skupine uporabnikov ne izposojajo, na kar kazejo odgovori, ki so
povezani s pogostostjo uporabe svetovanja pri izbiri gradiva za otroke, hkrati pa tudi odprti odgovori
na vpraSanje »Kako pogosto v knjiznici prosite za pomoé& pri izbiri:«, kjer so respondenti, ki so
odgovaorili, da nikoli, navedli svoje razloge.
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Zadnja dokonéana izobrazba: (Q15) odstoti
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Slika 18. Ocena pomo¢i knjizni€arjev pri informacijah glede gradiva za otroke glede na zadnjo
dokonéano izobrazbo.

Ocene so podobno visoke tudi ne glede na spol anketirancev, delez nevtralnih odgovorov pa je bil pri
moskih nekoliko vidji kot pri Zenskah, kar je posledica manjSega Stevila respondentov.

V povezavi ocene in starosti je bilo manj odgovorov, pribliZno polovica vseh anketirancev, kar je
razumljivo, saj so nekateri odgovorili, da tovrstne pomoc¢i ne uporabljajo.

Tabela 3. Ocena pomo¢i pri izbiri gradiva za otroke glede na starost anketirancev

niti dobro,

Starost zelo slabo slabo niti slabo dobro zelo dobro Skupaj
15-18let 0 0 5 5 10 20
0% 0% 25% 25% 50% 100%
19-26let 0 0 8 6 15 29
0% 0% 28% 21% 52% 100%
27 — 64 let 0 3 12 25 104 144
0% 2% 8% 17% 72% 100%
65+ 2 0 0 8 23 33
6% 0% 0% 24% 70% 100%
Skupaj 2 3 25 44 152 226
1% 1% 11% 19% 67% 100%

Tabela 3 kaze deleze ocen po starostnih skupinah. Podatke, ki izrazajo visoko oceno, lahko
razumemo kot priznanje za strokovno opravljeno delo na podro¢ju pomoci pri izbiri gradiva za otroke.
Negativni odgovori so redki in podrobna analiza pri starostni skupini 65+ kaze, da so povezani z ne-
uporabo in niso razumljeni kot negativna ocena; pri starostni skupini 27 — 64 let kaZe analiza po
podrobnejSem pregledu podobno sliko.

Ocene so praviloma podobno visoke ne glede na frekvenco obiskov. DeleZa odgovorov slabo ter zelo

slabo sta statisticno zanemarljiva, nevtralnih odgovorov je bilo 11 %, najve v skupini, ki obis¢e
knjiznico vsaj enkrat na mesec.

22



Glede na pomembnost informacijske storitve za podro¢je gradiva za otroke odgovori kaZejo predvsem
povezanost mnenj, ki izrazajo visoko pomembnost in hkrati ocenjujejo pomo¢ kot dobro ali zelo dobro.
Sklepamo lahko, da so prav uporabniki, za katere je pomo¢ pri izbiri gradiva za otroke bolj pomembna,
tudi bolj kriti¢ni in bi lahko posledi¢no pri¢akovali ve¢ negativnih odgovorov. Vendar podatki kazejo, da
je le manjsi delez tistih, za katere je svetovanje pri izbiri gradiva za otroke pomembno in storitev
ocenjujejo kot slabo. Visoko ocenjena dejavnost lahko pomeni visoko zaupanje uporabnikov in kaze
dobro zastavljeno in uc€inkovito delovanje informacijske storitve pri izbiri gradiva za otroke.

Tabela 4. Ocena pomo¢éi pri izbiri gradiva za otroke glede na pomembnost pomogci

\ |
- gadazmorde

Kako pomembna je za niti
vas pomo¢... zelo zelo .
X slabo dobro, dobro Skupaj
gradiva za otroke slabo niti slabo dobro
popolnoma 1 0 6 4 ! 18
nepomembno 6% 0% 33% 22% 39% 100%
0 1 6 1 6 14
nepomembno 0% 7% 43% 7% 43% 100%
niti pomembno, niti 0 0 7 10 e 34
nepomembno 0% 0% 21% 29% 50% 100%
0 2 4 24 56 86
pomembno 0% 2% 5% 28% 65% 100%
1 0 1 7 63 72
zelo pomembno 1% 0% 1% 10% 88% 100%
2 3 24 46 149 224
Skupaj 1% 1% 11% 21% 67% 100%

Na tovrstno interpretacijo namiguje povezava s strinjanjem s trditvami vpradanja 8, kjer le v nekaj
primerih zasledimo povezanost med ocenama slabo in zelo slabo ter slabo izkuSnjo z informacijsko
storitvijo, ki jo izrazajo trditve. Vprasani se praviloma strinjajo, da so s pomocjo/svetovanjem dobili
boljsi odgovor, kakor bi ga poiskali sami, informacij je bilo dovolj in odgovori so bili pravilni in
izCrpnejsi, kakor so priCakovali; posledi€no priznavajo kompetence knjizni¢arjem in njihovo delo
ocenjujejo kot dobro ali zelo dobro. Iz podatkov v Tabeli 5, kjer so zbrani le delezi strinjanja (se
strinjam in popolnoma se strinjam) glede na trditve v povezavi z oceno, lahko sklepamo, da se
nekatere trditve in ocene ne ujemajo, kakor bi priakovali. Nedoslednost lahko kaze tako na povrsno
izpolnjevanje vpraSalnika, kakor tudi na namig na konkretno negativno izkusnjo.

Tabela 5. Ocena pomog¢i pri izbiri gradiva za otroke glede na strinjanje z izkusSnjo anketirancev

V kolikSni meri se strinjate s zelo slabo niti dobro zelo Skupaj
trditvami: (V8) slabo dobro, dobro
niti
slabo
knjiznicar mije dal bolisi | oo gyriiam | 1% ‘ 0% ‘ 9% ‘ 28% ’ 62% ’ 100%
odgovor, kakor bi ga
poiskal sam. popolnoma
se strinjam 1% 2% 5% 13% 80% 100%
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odgovor na moje

refoms F se strinjam
vprasanje je vseboval
dovolj informacij. popolln(.)ma
se strinjam
ob pomodi knjiznicarja
sem bolje opravil/-a se strinjam
Solske/ studijske
obveznosti, kakor bi jih | popolnoma
sicer. se strinjam
ob pomoci knjiznicarja
sem bolje izpeljal/-a se strinjam
delovno nalogo, kakor bi | popolnoma
jo sicer. se strinjam
iy ey ._ | sestrinjam
knjiznicar je razumel moja
vprasanja. popolnoma
se strinjam
knjiznicar je dovolj
kompetenten, da se strinjam
odgovori na moja popolnoma
vprasanja. se strinjam
. se strinjam
odgovor na moje
vpraganije je bil pravilen. |PoPoInoma
se strinjam
odgovor na moje .
. Ly . | sestrinjam
vprasanje je bil izérpnejsi,
kakor sem pric¢akoval. popollnc.)ma
se strinjam
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ZAKLJUCEK

Anketa o kakovosti informacij in pomoc&i v mestni knjiznici Ljubljana je pokazala kvalitativno raven
referenéne dejavnosti knjiznice, ki je z belezenjem informacij koli¢insko ovrednotena. Zbrani rezultati
so pokazali, kako uporabniki zaznavajo delo zaposlenih v informacijski dejavnosti, kakSne izkusnje
imajo z uporabo referencne dejavnosti in kakSen vpliv in kompetence pripisujejo knjizni¢arjem.
Odgovori na raziskovalna vprasanja izrazajo pozitivno mnenje in postavljajo visoka merila, ki naj jih
knjiznica ohranja tudi v prihodnje.

Mnenje o kakovosti informacij

Anketa je pokazala, da uporabniki visoko ocenjujejo pomo€ zaposlenih v MKL pri informacijah ne
glede na vrsto gradiva, ki ga iSCejo (leposlovje, strokovna literatura, glasba, film, gradivo za otroke).
Povezani odgovori so pokazali, da tudi tisti, ki referenéne storitve sicer ne uporabljajo redno, izrazajo
visoko stopnjo zaupanja pomoci/svetovanju pri izbiri gradiva. Tudi trditve, ki neposredno izrazajo
kvaliteto in pravilnost odgovorov zaposlenih v referencni sluzbi, kazejo visoko stopnjo strinjanja.
Praviloma je tudi ob strinjanju s trditvami (vprasaje 8) manj kot petina nevtralnih odgovorov. Zaposleni
v knijiznici bi lahko izbolj$ali referenéno storitev z vecjo izErpnostjo odgovorov, saj uporabniki ravno na
tem podrocju izkazujejo vecja pricakovanja. Uporabniki menijo, da v referencni storitvi dobijo pravilne
odgovore, ki vsebujejo dovolj informacij.

Navade in priloznost za izboljSanje informacijske dejavnosti

in strokovne literature ter nekoliko nizja pri iskanju gradiva za otroke. Glasbo in film uporabniki
vecinoma i§¢ejo sami. Uporabniki navadno uporabljajo povezan pristop k iskanju informacij, in sicer si
pripravljeni in jim je omogofena samostojna uporaba knjiznice. Frekvenca, ki kaze na pogosto ali
redno uporabo referenc¢ne storitve, lahko namiguje na socialno vlogo knjiznice, ki zagotavlja kvalitetno
komunikacijo in primeren pretok informacij med zaposlenimi v knjiznici in uporabniki, ki prepoznavajo
knjiznico kot varen prostor za pogovor v referenéni storitvi, Ceprav komunikacija morda ni nujno
vezana zgolj na pridobivanje informacij s pomocjo knjiznice, ampak predstavlja uporabnikom prostor
izmenjave o iskanih vsebinah (leposlovje, strokovno gradivo, gradivo za otroke).

Anketa je pokazala, da se uporabniki najveCkrat obrnejo po pomo¢ h knjizni¢arju v povezavi s
prosto€asnimi dejavnostmi/svetovanem za branje ter z izobraZzevanjem. Iskanje informacij za podrod;ji
osebne rasti in gradiva za otroke sta podobni; manjkrat pa se uporabniki obra€ajo na knjizni¢arje za
informacije, ki bi bile povezane z delom.

Knjiznica bi lahko izboljSala referenéno storitev v smislu informacij, ki bi lahko obiskovalcem
omogocale vecjo samostojnost pri uporabi knjiznice. Podro&ja, ki so jih vpradani izpostavili ob
vpraSanju »Na katerem podrocju bi si zZeleli ve¢ pomoci/svetovanja?«, kazejo na vsebine kot so:
leposlovje, izobrazevanje, u€enje jezikov, zdravje in samopomoc; v povezavi z demografskimi podatki
smo dobili predstavo o zeljo po »ve¢ pomoci/svetovanja« glede na izobrazbo, spol in starost v MKL in
posamezni krajevni knjiznici.

Vpliv prijaznosti in promocija referenéne storitve
Prijaznost zaposlenih v knjiznici ima moc&an vpliv na uporabo referen€ne storitve knjiznice. Vpra3ani
postavljajo zaposlenim v knjiZznici visoka merila v odnosu do uporabnikov tako zaradi izraZenega

pozitivnho promocijo referenéne storitve.

Razlogi za ne-uporabo informacijskih storitev

Anketa je pokazala, da vprasani sami uspesno uporabljajo knjiznico, prihajajo pripravljeni po gradivo in
se sami odloc¢ajo — zlasti v primeru leposlovja — katero gradivo si bodo izposodili. Odgovori namigujejo
na ze omenjeno povezano uporabo knjiznice: uporabnikova samostojnost in uporaba informacijskih
storitev knjiznice. VpraSani so le v nekaterih posameznih primerih posebej navedli svetovni splet kot
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primarni vir iskanja informacij, kar lahko razumemo kot racionalno in kriti€no uporabo obeh virov
(knjiznica in svetovni splet).

Pogled naprej

Rezultati izvedene ankete kaZejo ustrezno usmeritev knjiznice na podrocju referenéne dejavnosti.
Navade vprasanih in njihovo zaupanje delu zaposlenih v knjiznici postavljajo knjizni€arjem visoka
pric¢akovanja, ki so povezana s kompetencami in strokovnostjo, empatijo in dobrimi izkuSnjami pri
uporabi referenéne storitve ter z znanjem in kvaliteto, kar kaze mnenje o izvajanju referenne
dejavnosti.

PriGujoa anketa nakazuje potrebo po dodatni raziskavi, ki bi lahko pokazala izvor »infrastrukturnih«
tezav uporabnikov: ali le-te nastajajo pri uporabniku ali v knjiznici. Odgovor bi lahko pripomogel k bolj3i
postavitvi gradiva, usposabljanju uporabnikov in nainu izvajanja referencne storitve.

Anketa ima potencialne moznosti dodatnih vsebinsko usmerjenih analiz za specificne potrebe
informacijskih storitev v knjiznici.
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