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lzvlecek

Splosne knjiznice (SK) so namenjene Sirokemu krogu uporabnikov, ki jim morajo
ponujati ¢im vec storitev, ki jih predlagajo teoreti¢ni ¢lanki s podrocja bibliotekarstva,
in jih z njimi tudi ustrezno seznanjati. Pomemben pokazatelj, ali SK dobro seznanjajo
svoje uporabnike s storitvami, ki jih ponujajo, je pricakovanje uporabnikov. V ¢lanku
so predstavljene storitve, ki naj bi jih SK nudila svojim uporabnikom, opredeljen je
pojem pricakovanja in predstavljeni so dejavniki, ki vplivajo na oblikovanje pricako-
vanja. Intervju je zajel 60 uporabnikov iz dveh SK. Namen raziskave je bil ugotoviti, v
kolik$ni meri se pricakovanja uporabnikov ujemajo s ponudbo storitev SK. Rezultati
so pokazali, da uporabniki pricakujejo predvsem klasicne storitve, kot so prosti pris-
top, izposoja, dajanje informacij po telefonu, ¢italnica in medknjizni¢na izposoja; po-
knjizni¢ni in vzajemni katalog in dejavnosti za najmlajse, kot je ura pravljic. Malo manj
pricakujejo skupinsko vodenje po knjiznici in seznanjanje s kulturnimi dejavnostmi v
mestu. Najmanj vprasanih uporabnikov pricakuje t. i. novodobne storitve, kot je ponud-
ba elektronskih revij, tecaje za iskanje po internetu in drugih elektronskih virih, strok-

izirani izleti in razvedrilne dejavnosti, kot so aranziranje cvetja, slikanje, Sivanje ipd.
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teorija
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Abstract

Public libraries are used by a wide range of users. Therefore they should offer as many
different services as possible. The proper introduction of library services to the users
can be monitored by measuring their expectations. The article represents the servic-
es, which public libraries should offer to their users, definition of the expectation and
which factors influence forming the expectations. 60 users were interviewed in two
public libraries. The purpose of research was to find out how expectation differs from
public library service offer. The results show that most users expect traditional library
services such as free access to books, loaning books, giving information over the phone,
reading rooms and inter-library loan; furthermore, most users expect library consul-
tancy and advisory services, access to the Internet, public library website, on-line li-
brary catalog and services for the youngest members of the library. Fewer users ex-
pect guided tour of the library and information on cultural events in the city. Very few
users expect modern services, such as provision of electronic publications, courses or
lectures for using the Internet and other electronic sources, special courses, such as
how to write a scientific research, and services for leisure and recreation, such as or-
ganized trips, and fun activities, such as arranging flowers, painting, sawing, etc.

Key words: public libraries, users, library service, mental model, implicit theory

1 Uvod

Storitve splo$nih knjiznic (v nadaljevanju SK) so namenjene vsem prebivalcem
lokalne skupnosti ne glede na starost, izobrazbo, zaposlenost in nacionalno pri-
padnost. Storitve praviloma izhajajo iz poslanstva SK, ki opravlja doloceno javno
sluzbo v druzbi, zato drzava financira njeno dejavnost. Odnos med dejavnostjo in
drzavo, ko prva Zeli uresnicevati svoje poslanstvo v skladu s sodobnimi zahteva-
mi stroke in potrebami uporabnikov, druga pa mora usklajevati svojo dejavnost z
drugimi druzbenimi dejavnostmi, je pogosto poln zapletov in tezav. SK mora vse
bolj dokazovati svojo »koristnost«, dejansko uresnicevanje svojega poslanstva.

Zato ne zadostuje vec le ponudba dolocene storitve. Poleg tega, da knjiznica ima
doloceno storitev, jo mora tudi ustrezno ponuditi, kar se zacne s primerno pred-
stavitvijo storitve uporabnikom. Storitev ne doseze svojega namena, ¢e nihce ne
ve zanjo. Pomemben pokazatelj, ali SK dobro seznanjajo svoje uporabnike s storit-
vami, ki jih ponujajo, je pri¢akovanje uporabnikov. Se posebej pomembno je to
za storitve, ki so novejse, povezane z hitrimi in korenitimi druzbenimi spremem-
bami, ki smo jim danes prica.
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2 Naloge splosne knjiznice

Glavni namen SK natancno injasno opredeljujejo IFLA/UNESCO standardi za
splosne knjiznice. Ta naj bi bil zadovoljevanje potreb uporabnikov lokalne skup-
nosti po informacijah, izobrazevanju in razvedrilu (Splosne..., 2002, str. 1). Temu
bilahko rekli tudi tri poslanstva knjiznice. Namen - uresnicevanje poslanstev
se dosega skozi vrsto storitev, ki se s casom spreminjajo in preoblikujejo. Opisane
so v strokovnih publikacijah bibliotekarskih teoretikov, a zazivijo v vsako-
dnevnem delu praktikov, delu knjiznicarjev. SK naj bi bile seznanjene z vsemi
vrstami predlogov storitev in naj bi jih poskusale vkljuciti v svojo dejavnost.
Informacijske potrebe danes v veliki meri doloca informacijska tehnologija in
moznosti, ki jih nudi, predvsem povezane z internetom in svetovnim spletom.
Izobrazevanje je danes postalo vsezivljenjsko in ni omejeno z rednim, formal-
nim izobrazevanjem. Tudi prosti cas postaja vse pomembnejsi, kakor tudi del
zivljenja, namenjen razvedrilu.

Med poslanstvi in s tem tudi med storitvami obstaja dolocena gradacija. Vzro-
kov za to je ve¢, pomembni so tudi zgodovinski, ki so bili povezani z druzbenimi
spremembami (Juzni¢, 2005). Vendar je nekaj osnova vseh storitev. Prva in tradi-
cionalno glavna naloga SK, torej za informacijske, izobrazevalne in razvedrilne
storitve, je omogocanje splosne dostopnosti do informacijskih virov, kar zaje-
ma fizi¢no in intelektualno dostopnost.

Med storitve, ki zagotavljajo fizi¢no dostopnost informacijskih virov, spadajo
ditalnico in iz knjiZznice, moznost fotokopiranja, medbibliote¢na izposoja in
moznost iskanja po katalogu. Z razvojem informacijske in komunikacijske teh-
nologije se je dostopnost do informacijskih virov Se povecala, ce le SK omogoci-
jo dostop do interneta, elektronskih virov in placljivih elektronskih revij. Kva-
liteto uporabe interneta pa lahko SK povecajo s ponudbo svoje spletne strani,
kjer poleg tega, da se predstavi, ponuja tudi koristne povezave na druge doku-
mente (Novljan, 2003). Najmanj pa, kar mora SK narediti ze kot informacijsko
sredisce, je seznanjanje uporabnikov s kulturnimi dogodki v mestu (Kévar, 1996).

Ko je fizicna dostopnost omogocena, lahko govorimo o intelektualni dostopnos-
ti, kerje » (...) fizicna dostopnost le ena izmed stopen;j v informacijskem procesu,
nezadostna, ¢e uporabnik ne zna izbrati zase pomembne informacije in je upora-
biti« (Novljan, 2002, str. 12). Intelektualno dostopnost lahko dosezemo s storit-
vami v okviru bibliopedagoske dejavnosti in informacijskega opismenjevanja.
Te se razlikujejo glede na starost obiskovalcev. Za najmlajSe SK organizirajo Uro
pravljic, Vrtec na obisku ipd., za starejse uporabnike pa skupinska vodenja po
knjiznici. Ker so potrebe odraslih zelo razli¢ne zaradi smeri $tudija, vrste pokli-
ca in hobijev, sta bolj primerni storitvi individualnega bibliopedagoskega dela
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ob izposoji in referencni pogovor. SK pa si pomagajo tudi z brosurami, prospekti,
navodili in vodniki. Informacijsko opismenjevanje pa naj bi Se intenzivneje
potekalo v obliki izobrazevalnih prireditev, npr. tecajev za pisanje znanstvenih
nalog, uporabo elektronskih virov ipd.

cev .

gradiva, informacij in pri uporabi knjiznice. Knjiznicar je tudi prvi najpomemb-
nejsi vir iskanja informacij o gradivu (Hainz, 1996). Ta naloga se uresnicuje pre-
ko naslednjih storitev: referenénega pogovora, selektivne diseminacije informacij,
bralnih nasvetov, razstavljanja knjig, obvescanja preko spletne strani ali oglasne
deske in dajanja informacij po telefonu.

SK so tudi, in to se v zadnjih letih veliko poudarja, sredisce za sprostitev in raz-
vedrilo. Svoje tradicionalne storitve, posredovanje ustreznih knjiznih vsebin in
gradiva, tudi tu $irijo z organizacijo razli¢nih razvedrilnih dejavnosti; npr. s po-
topisnimi predavanji, kjer lahko sodelujejo tudi uporabniki, organiziranimi
obiski kulturnih ustanov, izleti v naravo in v druga evropska mesta, z razli¢nimi
delavnicami: aranziranjem cvetja, u¢enjem kaligrafije, slikanja, fotografiranja in
podobnimi prakti¢nimi ter popularnimi ves¢inami (Kramberger, Perko, 1997).

Ne glede na tip poslanstva knjiznice bi lahko storitve knjiznice lo¢ili tudi na kla-
sicne storitve, ki so vezane na fizicno dostopno knjizni¢no gradivo, ter na sodob-
ne, novodobne storitve, ki jih povezujemo s sodobno druzbo. Sodobno druzbo
oblikujejo pojavi, kot so informacijska druzba, vsezivljenjsko ucenje in prosti
cas. Storitvam, ki so povezane z njimi, recemo novodobne storitve. SK mora
seveda v izpolnjevanju svojega poslanstva najti ravnovesje med klasi¢nimi in
novodobnimi storitvami. Praviloma so potrebe uporabnikov SK tiste, ki doloca-
jo tudi razmerje med klasi¢nimi in novodobnimi storitvami. Vendar je izklju¢no
naslanjanje na potrebe in morebiti $e Zelje uporabnikov premalo, in vodi v pa-
sivno prilagajanje spremembam v okolju ter posledi¢no v tisto, kar je za SK naj-
bolj neprijetno, marginalizacijo. Aktivno prilagajanje pa vsebuje tudi spodbu-
janje novih potreb po novih storitvah. Da pa bi to bilo uspesno, moramo vedeti
nekaj vec tudi o pricakovanjih, ki jih uporabniki imajo glede SK in njenih storitev.

3  Opredelitev pojma pricakovanje

SK morajo storitve, ki jih ponujajo uporabnikom, primerno predstaviti, saj tako
oblikujejo njihova pri¢akovanja. Sam pojem pric¢akovanja lahko definiramo kot
psiholoski konstrukt, ki izhaja iz mentalnega modela posameznika. Pri tem je
posebej pomembna pot, ki pripelje do oblikovanih pricakovan,;.
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Mentalni model je struktura znanja, ki si jo posameznik zgradi, da bi razumel in
razlozil svoje izkusnje. Je notranja predstavitev informacije, ki se ujema z dano,
predstavljeno stvarjo (Sternberg, 1999). Posameznik ima mentalne modele za
veliko razli¢nih predmetov, pojavov, dogodkov ali oseb (Benjafield, 1992).

Mentalni modeli vsebujejo in so omejeni s t. i. subjektivnimi teorijami (Stern-
berg, 1999). To so osebna pojmovanja o posameznih pojmih, ki se povezujejo
med seboj v relativno nespremenljive zveze pojmovanj. Nastanejo v procesu
pridobivanja znanja in izkusenj, izgrajevanja osebnosti in vrednot. Subjektivne
teorije so ve¢inoma neozavescene in neverbalizirane in nastopajo v obliki pred-
stav ali shem (Polak, 1997). Polakova navaja, da ima vsak posameznik pravico
do lastnih subjektivnih teorij. Ne obstajajo pravilne ali napa¢ne, ampak le dru-
gacne ter v okviru tega bolj ali manj ustrezne.

Delijo se na sestavljene in enostavne (Polak, 1997): npr. pod knjiznico lahko ra-
zumemo izposojo knjig, videokaset in zgoscenk, nasa subjektivna teorija je eno-
stavna. Na visji ravni pa bi lahko rekli, da je knjiZznica prostor za srecevanje, kjer
lahko sodelujemo in se udelezujemo razli¢nih dejavnosti ali pa da je knjiznica
kraj, kamor pridemo resevat informacijske probleme, kjer lahko dobimo pomo¢
subjektivna teorija sestavljena, saj je vanjo zajetih ve¢ pojmovanj na razli¢nih
ravneh.

V psihologiji se pricakovanje kot tako omenja v Neisserjevi teoriji (Benjafield,
1992). Pricakovanje je rezultat nekega znanja in se pojavi pred doloc¢enim deja-
njem ali stanjem. To pricakovanje nas vodi pri raziskovanju situacije. V situaciji
uporabljamo nakopiceno znanje in »vemo« kaj nas ¢aka, to je pricakovanje.

To pa ni nujno nespremenljivo. V procesu raziskovanja se lahko spremeni s tem,
ko naletimo na neko novo informacijo (Benjafield, 1992, str. 35).

3.1 Oblikovanje pri¢akovanj

Pricakovanje je posledica mentalnega modela, ki nastane na podlagi pridoblje-
nega znanja in izkuSenj. To sta tudi glavna dejavnika, ki vplivata na oblikovanje
pricakovanja (Sternberg, 1999; Polak, 1997; Benjafield, 1992).

Teoretiki s podrocja bibliotekarstva pa navajajo predvsem naslednje Stiri de-
javnike, ki vplivajo na pricakovanje uporabnikov:
1. komuniciranje med uporabniki,

2. potrebe uporabnikov,

97



Knjiznica 50(2006)4, 93-105

3. prejsnje izkusnje uporabnikov in

4. informiranje o dejavnosti (Petermanec, 2000).

Prvi dejavnik je komuniciranje med uporabniki. Ti si med seboj izmenjajo mne-
nja. Mnenja in izku$nje drugih naj bi pomembno vplivala na raven pricakovan;.
To so neformalna priporocila in uporabniki, ki dobijo priporocilo za doloceno
storitev od prijateljev in znancev, naj bi imeli bolj skladna pri¢akovanja z dejan-
skimi storitvami (Gorican, 1994; cv: Povsic, 2005; Petermanec, 2000; Zeithaml
etal., 1990; cv: Thongsamak, 2001). Za SK je komuniciranje med uporabniki
dobro, ko siizmenjujejo pozitivne izkusnje, kar pomeni, da mora delovati tako,
da pride do ¢im manj nezadovoljstva med uporabniki.

Drugi dejavnik, ki vpliva na pri¢akovanje, so potrebe uporabnikov, ki lahko do
dolocene mere usmerjajo pricakovanja uporabnikov. Vsak uporabnik ima dru-
gacno potrebo, lahko pa je za doloceno storitev sploh nima, zato je tudi ne pricaku-
je (Gorican, 1994; cv: Povsic, 2005; Zeithaml et al., 1990; cv: Thongsamak, 2001).

Izkudnje so pomemben dejavnik, ki se povezuje z znanjem. Ce nekomu nekaj
povemo ali pokazemo, je razlika. Po Brophyju in Coullingu (1996, str. 43) naj bi
prejsnje izkusnje uporabnikov vplivale na pricakovanje v smislu, da naj bi vsak
potencialni uporabnik imel neko predstavo o storitvi, Se preden bi jo uporabil.
To predstavo je lahko dobil tudi z uporabo podobne storitve kje drugje. Njihova
predstava je lahko pravilna ali napacna, pozitivna ali negativna. Ko stopijo v
knjiznico, bodo del te »prtljage« prinesli s seboj in bo sodelovala pri oblikova-
nju pricakovanj o tem, kaj jim storitev lahko nudi.

Cetrti dejavnik, ki vpliva na pri¢akovanje, pa je zelo pomemben, ker daje
knjiznicam moznost oblikovati uporabnikova pricakovanja po svojih merilih.
Polakova navaja (1997), da se subjektivne teorije izoblikujejo in razvijajo pod
vplivom procesa lastnega izobrazevanja, lastnih pozitivnih in negativnih izkusenj,
izraziteje pajih izoblikujejo izobrazevalne ustanove (1997). Knjiznica informi-
ra svoje uporabnike z zgibankami, letaki, priporo¢ili ipd. Uporabniki razumejo
taka obvestila in sporocila kot obljube, zato jih mora knjiznica tudi izpolnjevati.
Uporabnik bo pricakoval, da bo storitev taka, kot je opisana v sporocilih (Gorican,
1994; vc: Povsic, 2005; Petermanec, 2000; Zeithaml et al., 1990; cv: Thongsamak,
2001).

Tako lahko knjiZnice razvijajo bolj celostno predstavo o svojih storitvah in zviajo
pricakovanje uporabnikov (Brophy, Coulling, 1996). Nenacrtovani dogodki lahko
namrec povzrocijo, da imajo uporabniki vcasih nerealna pricakovanja o
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lahko ponudi. To naredi s pomocjo Ze opisanih storitev v okviru bibliopedagoske
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dejavnosti: Ure pravljic, Vrtcem na obisku, skupinskim vodenjem po knjiznici,
individualnim bibliopedagoskim delom ob izposoji in referenénim pogovorom.

3.2 Problem raziskave

V raziskavi nas je zanimalo, koliko uporabniki SK poznajo njene storitve in kak-
$na so njihova pricakovanja glede tega. Posebej nas je zanimalo, kaksna so prica-
kovanja glede klasi¢nih storitev, informacijskih in izobrazevalnih storitev ter
razvedrilnih dejavnostih in kaks$ne so razlike v pricakovanjih med temi tremi
skupinami storitev.

4 Metoda

Vzorec: v raziskavo je bilo vkljucenih 60 odraslih uporabnikov dveh splosnih
knjiznic; natancneje je vzorec predstavljen v Tabeli 1.

Tabela 1: Vzorec intervjuvanih uporabnikov glede na izbrane demografske znacil-
nosti

Uporabniki Spol Izobrazba Status
Skupno M 7 o. sred.$. | vis.$. | vis.$8. | zapos. | upok. |nezapos.
60 17 43 2 26 1 31 34 16 10

[

Pripomocek: uporabili smo metodo intervjuja s tehniko vprasalnika. Vprasalnik
zajema 22 trditev, ki se nanasajo na storitve, ki jih lahko splo$na knjiznica nudi
uporabniku. Uporabniki so morali odgovoriti na trditev s »Pricakujemc«ali »Ne
pricakujemc.

Postopek: intervju je bil opravljen v zacetku septembra 2005.

5 Rezultati

Rezultati bodo predstavljeni po vsebinskih sklopih, in sicer najprej pricakova-
nja glede klasi¢nih storitev, nato informacijskih in izobraZevalnih storitev in na
koncu razvedrilnih dejavnostih.
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5.1 Pricakovanja uporabnikov do klasi¢nih storitev

Preglednica 1.1: Pricakovanja uporabnikov do klasi¢nih storitev

Storitve Stevilo odgovorov
V SK si lahko izposodim knjizni¢no gradivo. 60

SK ima urejeno citalnico, kjer lahko preZivljam prosti ¢as ali Studiram. 58
Knjizni¢no gradivo je v SK pregledno urejeno v prostem pristopu in jasno 60
oznaceno.

SK nudi medknjizni¢no izposojo. 40

V SK lahko telefoniram za informacijo, podaljSam in rezerviram gradivo. 60

V SK lahko fotokopiram gradivo v lasti knjiznice. 52

Vsivprasani uporabniki pricakujejo naslednje storitve izposoje gradiva, dajanje
informacij po telefonu, podaljSevanje in rezervacijo gradiva ter knjige v prostem
pristopu. Urejeno c¢italnico za prezivljanje prostega ¢asa pricakuje vecina upo-
rabnikov in ravno tako fotokopiranje gradiva. Dve tretjini uporabnikov pa prica-
kuje medknjizni¢no izposojo.

5.2 Pricakovanja uporabnikov glede dostopnosti do
informacij in izobrazevalnih storitev

Prvo skupino pricakovanj smo lo¢ili na pricakovanja glede:
1. dostopnosti do drugih informacijskih virov,

2. posredovanja informacij s strani knjiznicarjev.

Preglednica 2.1: Pricakovanja vprasanih uporabnikov glede dostopnosti do dru-
gih informacijskih virov

Storitve Stevilo odgovorov
SK ima knjizni¢ni in vzajemni katalog, ki mi je na razpolago. 55
SK ima svojo spletno stran. 47
SK nudi dostop do interneta. 57
SK nudi dostop do e-revij, tudi tistih, do katerih ne morem dostopati od doma. 20

Pricakovanja uporabnikov glede uporabe interneta in vzajemnega kataloga so
visoka - vecina jih to pricakuje. Poleg tega jih veliko pozna tudi spletno stran
knjiznice, samo tretjina pa jih pricakuje dostop do e-revij.
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Preglednica 2.2: Pricakovanja uporabnikov glede posredovanja informacij s strani
knjiznicarjev

Storitve Stevilo odgovorov
SK me seznanja s knjiznicnimi novostmi z razstavo ali na spletni strani. 47
Knjiznicar/ka mi bo pri izposoji posredoval/a vse informacije o knjiznici, ki me 59
zanimajo.

Knjiznicar/ka mi pomaga najti doloceno gradivo. 60
Knjiznicar/ka mi daje bralne nasvete. 50

Uporabniki od knjiznicarjev v vecini pricakujejo pomoc priiskanju dolocenega
gradiva in da bodo od njih dobili vse informacije, ki jih pricakujejo. Vecina upo-
rabnikov pricakuje bralne nasvete in da jih bodo knjiZnicarji seznanili z novost-
mi.

Preglednica 2.3: Pricakovanja uporabnikov glede izobrazevalnih storitev

Storitve Stevilo odgovorov
SK redno organizira tecaje za uporabo interneta in e-virov. 13
Knjizni¢ar/ka mi razlozi, kako se uporablja katalog in kako poiskati informacijo na 50
internetu.

SK redno organizira tecaje, kot je npr. pisanje znanstvenih nalog. 9

SK organizira skupinsko vodenje po knjiznici, kjer spoznam njeno razporeditev in 26
pravila.

Vecina uporabnikov pricakuje od knjiznicarjev pomoc in razlago za uporabo
katalogov oz. iskanje informacij po internetu. Malo pa jih pricakuje skupinska
izobrazevanja, kot je vodenje po knjiznici ali razli¢ne tecaje.

5.3 Pricakovanja uporabnikov glede razvedrilnih
dejavnosti

Preglednica 3.1: Pri¢akovanja vprasanih uporabnikov glede razvedrilnih dejavnosti

Storitve Stevilo odgovorov
SK organizira dejavnosti za najmlajse, kot je Ura pravljic in Vrtec na obisku. 52
SK organizirajo razlicne izlete. 2
SK organizira razvedrilne dejavnosti, kot je aranZiranje cvetja, slikanje, Sivanje ipd. 12
SK me redno seznanjajo s kulturnimi dejavnostmi v mestu. 32

Uporabniki najbolj pogosto pri¢akujejo dejavnosti za najmlajse, medtem ko samo
tretjina pri¢akuje informacije o kulturnih dejavnostih v mestu. Pricakovanja glede
ostalih dejavnosti (aranziranja cvetja, izletov...) pa so redka.

101



Knjiznica 50(2006)4, 93-105

6 Razprava

Rezultati intervjuja so nas privedli do naslednjih ugotovitev. Vecina vprasanih
uporabnikov pric¢akuje klasi¢ne storitve: prost pristop, izposojo knjig, moznost
telefoniranja v knjiznico za informacije, fotokopiranje in medknjizni¢no izposo-
jo. Tisti mali del odsotnosti pricakovanj glede klasicnih storitev je izklju¢no
posledica slabe informiranosti s strani knjiznice. Klasi¢ne storitve so najbolj
razsirjene, najbolj znane in obstajajo najdlje, zato smo tudi predvidevali, da bo
vecina uporabnikov te storitve poznala in jih tudi pricakovala.

Informacijske in izobrazevalne storitve se pricakujejo zelo razlicno.

Zelo malo uporabnikov pricakuje ponudbo elektronskih revij, saj jih kar nekaj
uporabnikov sploh ne pozna, drugi pa so bili prepricani, da je to zgolj storitev
visokosolske knjiznice. Tudi pri tecajih za uporabo interneta in elektronskih vi-
rov ali za pisanje raziskovalnih nalog uporabniki odgovarjajo podobno. Mnenja
s0, da take tecaje organizirajo druge izobrazevalne ustanove, ne pa SK.

Na tem mestu bi bilo potrebno omeniti $e uporabo katalogov, predvsem racunal-
niskih. Ve¢ina uporabnikov taksne kataloge v SK pricakuje, vendar je vprasanje,
koliko imajo izku$enj z njimi in koliko jih sploh uporabljajo. Glede na to, da
vecina uporabnikov pricakuje, da jim bodo potrebne informacije posredovali
knjiznicarji, je velika verjetnost, da predvsem vzajemnega kataloga sami ne upo-
rabljajo.

cev .

pricakujejo dejavnosti za najmlajse. Najmanj pricakujejo organizirane izlete in
razli¢ne razvedrilne dejavnosti, kot je aranziranje cvetja, slikanje, Sivanje ipd.
So pa uporabniki pokazali izredno zanimanje za tovrstne storitve.

7  Zakljucek

Raziskava je potrdila, da se pricakovanja uporabnikov razlikujejo glede na sku-
pine storitev. Najvisja pricakovanja so pri klasi¢nih storitvah, nizja pri dostop-
nosti informacij in izobrazevanju in najnizja pri razvedrilnih dejavnostih. O tak-
$ni gradaciji storitev piSe tudi Juznic v svojem prispevku (2005). Na splosno so
se potrdila nizka pricakovanja glede novodobnih storitev.

Predvsem ta problem nastopa pri odraslih uporabnikih, kjer gre za pojav t. i. teh-

nostresa oz. informacijske anksioznosti. Mnogi odrasli so odrascali v predracu-
nalniski dobi in zato so si nabrali manj izkuSenj z racunalniki. Tudi knjiZnice e
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niso bile avtomatizirane, tako da jim pretekle izkusnje s knjiznico ne morejo
koristiti, in ko se srecujejo z modernim knjizni¢nim okoljem, lahko dozivljajo
frustracije in strah pred spoprijemanjem z novimi nacini iskanja informacij
(Quinn; 2000).

Glede na to kar smo zgoraj zakljucili, lahko recemo, da bi SK morala bolj aktivno
vstopiti v proces izobrazevanja in seznanjanja uporabnikov z novimi storitva-
mi. Verjetno bi bilo smiselno tako individualno kot skupinsko uvajanje uporab-
nikov za iskanje po racunalniskih katalogih. Tako bi uporabniki postopoma pri-
dobivali izku$nje z ra¢unalnikom in nacini iskanja po katalogih. To bi v veliki
meri zmanjsalo njihovo informacijsko anksioznost in pripeljalo do vecje samos-
tojnosti uporabnikov. To sicer ne pomeni, da bi se stik med uporabnikom in
knjiznicarjem osiromasil, saj bi se lahko uresniceval preko drugih aktivnosti.

Predvsem razvedrilne dejavnosti so tiste, ki imajo Se veliko moznosti razvoja.
Uporabniki so pri tej dejavnosti izrazili nizka pricakovanja. Res pa je, da so edi-
no pri teh dejavnostih uporabniki med intervjujem pokazali veliko interesa, kar
pomeni, da ce bi se SK odlocile za izvajanje tovrstnih storitev, bi imele dober
odziv in bi lahko hitro preoblikovale pri¢akovanja svojih uporabnikov. Kot nava-
ja Petermanceva v svojem delu (2000), so Stirje pomembni dejavniki, ki vplivajo
na raven pri¢akovanj: komuniciranje med uporabniki, potrebe uporabnikov, pre-
jSnje izkusnje uporabnikov in informiranje o dejavnosti. Vsekakor so zelo
potrebne informacije, ki lahko pri uporabniku sploh spodbudijo potrebo, ki jih
lahko usmeri v izbrano dejavnost. V kolikor pa bi se vec uporabnikov vkljucilo
v razvedrilne dejavnosti pa bi tudi komunikacija med njimi omogocala Sirjenje
informacij in izkusenj, kar bi vzbudilo potrebo pri novih uporabnikih in tako bi
postopoma spreminjala pricakovanja vedno vecjega Stevila uporabnikov.

Se na nekaj bi radi opozorili v razpravi — odnos med pri¢akovanji do informa-
cijskih in izobrazevalnih storitev na eni strani in razvedrilnih na drugi. Kot smo
ze ugotovili pri pricakovanjih uporabnikov prevladujeta prvi dve skupini storitev.
Razvedrilna je manj zastopana, pa ¢eprav se v zadnjem casu poudarja druzabno
vlogo SK, kot je sre¢evanje uporabnikov za klepet, na potopisnih predavanjih ali
ob razlicnih rocnih delih, kot tudi poudarjata Kramberger in Perko (1997).

Zato bi bilo zelo dobrodoslo, ce bi SK promovirala tudi te svoje storitve in tako

omogocila uporabnikom, da sprejmejo knjiznico tudi kot prostor za srecevanje,
ne samo kot informacijsko sredisce.
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