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Sazetak:

Knjiznicama je za rad i poslovanje vazno raditi analize ponudenih usluga, putem analizi
misljenja korisnika se dobiva uvid u njihove stavove o knjiznici. Zadovoljstvo korisnika
knjiznice njezinim radom ovisi o puno c¢imbenika. Nesnalazenje u prostoru knjiznice,
nesigurnost pri pretrazivanju i/ili sram i strah od knjizni¢ara utjecu na odnos korisnika prema
knjiznici. Negativni osjecaji prema prostoru knjiznice, kao i neljubazni knjiznicari takoder
utjecu na negativan tip odnosa korisnika prema knjiznici. Ovaj rad daje pregled prepreka s
kojima se korisnici mogu susresti u knjiznici, te prepreke su najéeScée afektivne, mehanicke,
razina udobnosti u knjiZnici, poznavanje knjiznice i prepreke s knjizni€arima. U radu s
mogu imati prema knjiznici, pos§to negativni osjecaji naspram knjiznice mogu rezultirati
izbjegavanjem knjiznice, kako korisnici ne bi morali proZivljavati te osjecaje. Kako bi knjiznica
bila ugodno mjesto za uéenje, istrazivanje i provodenje vremena vazno je da prilagodi svoj rad
onim studentima koji osjecaju tjeskobu u njenome prostoru. Cilj ovog rada je ispitati u kojim
s knjiznicnom anksioznosti. Za potrebe rada vazno je istraziti §to sve u poslovanju knjiznice,
prema istrazivanom uzorku, stvara anksioznost i izbjegavanje koriStenja knjizni¢nih usluga 1

prostora knjiznice. Istrazuje se i u kojoj mjeri je anksioznost povezana s koristenjem knjizni¢nih

ey e
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1. Uvod
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19. stolje¢u. U njima imamo prve zapise o nesigurnosti pri pristupu informacijama,

izbjegavanju informacija, odnosu s knjiznicarima i nelagodnosti u prostoru knjiznice. Na prvoj

ALA (American Libarary Association) konferenciji 1876. godine prvi se put govori o interakciji

cen e

........

trebaju pruZiti viSe pozornosti korisnicima knjiZnice, na ljubazan 1 nekritiziraju¢i na¢in (Deng
2014, 254- 255). Time se stvara slika knjiznice i njenih djelatnika, koja privlaci korisnike da se
ponovno vrate u knjiznicu.

Mnoge studije bave se meduodnosima knjizniCara i korisnika, kao i komunikacijskim
preprekama, verbalnom i neverbalnom komunikacijom, postavljanjem upita te traZzenjem

informacija. Swope i Katzer (1972, 161) isti¢u da je malo tko zapravo zabrinut za korisnika koji

poslanja isti¢u da je rad s korisnicima na prvom mjestu, stoga prilagodavanje usluga i jasnije
obavijesti o poslovanju knjiznice mogu pomo¢i pri smanjenu knjizni¢ne anksioznosti kao
prepreke pri koriStenju knjiZnice.

Cilj istrazivanja je ispitati u kojim se okolnostima javlja knjizni¢na anksioznost kod
studenata, od koristenja odredenih knjizni¢nih usluga do prostora knjiznice, na koji se nacin
studenti bore s anksiozno$¢u i pruziti uvid u iskustva studenata u knjiznici. Istrazivanjem ¢e biti

obuhvaceni studenti na preddiplomskim i diplomskim studijima Sveucilista u Zadru.

een
cey e
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susrece te prilagoditi rad i usluge osobama kod kojih se javlja anksioznost. Jedan od prvih



cen ey

koraka pri razumijevanju knjizni¢ne anksioznosti je obratiti paznju na situacije u kojima bi se

ona mogla dogoditi te pravovremeno reagirati i sprijeciti potencijalne nezeljene situacije.

Teorijski dio rada podijeljen je u Sest poglavlja. Prva dva poglavlja rada se bave
vaznoS$c¢u knjiznica u akademskome obrazovanju, kao i njihovom utjecaju na akademski uspjeh.
Nakon toga analiziraju se skale i standardi vazni za istrazivanje vrednovanja utjecaja i rada
knjiznica. Trece poglavlje se bavi informacijskim istraZivanjem kao ponasanjem koje direktno
utjeCe na odnos prema samoj knjiznici i njenim uslugama, kao 1 nacinu koristenja i odnosu koji

cen v

korisnici imaju s knjiznicom. Knjizni¢na anksioznost, kao glavna tema rada, se interpretira kroz
prepreke, udobnost u knjiznici, poznavanje knjiznice i mehani¢ke prepreke. Unutar ovih

prepreka navode se osjecaji nelagode, srama, otudenosti, nesigurnosti, straha i drugi osjecaji

con s
cen e
cen e
cen e
cen e

cen e

anksioznosti.



2. Uloga visokoskolske knjiZnice u obrazovanju

U obrazovanju studenata veliku ulogu imaju visokoskolske ustanove u kojima se Skoluju.
Knjiznica djeluje kao aktivna sudionica pri ostvarenju strateskih ciljeva i poslanja ustanove u
¢ijem je sastavu (Plascak i Petr Balog, 2011, 68). Knjiznice kao sastavni dijelovi tih ustanova
imaju vlastite zadace i ciljeve u obrazovanju studenata. Neke od tih zadaca su osiguranje
pristupa informacijama kroz razli¢ite medije i pracenje tehnoloskih trendova. Nadalje knjiznica
ima zadacu prilagodbe rada, ne samo novim trendovima za unapredenje usluga, ve¢ i
korisnicima koji upotrebljavaju te usluge. ,,Obrazovna uloga knjiznica nuzna je u razvijanju
knjizni¢nih usluga 1 odgovaranja na korisni¢ke potrebe* (Pilas i Kovacevi¢, 2018, 464). Uzevsi
to u obzir, vazno je paznju posvetiti obrazovanju djelatnika kako bi se usluge unaprijedile.
Povezano s time, vazna je i uloga poslodavca, tj. ustanove u ¢ijem je sastavu knjiznica jer za
uspjesnu uStanovu moraju kvalitetno raditi sve jedinice ustanove. Nadlezna ustanova, prema
Simsovoj (2000 prema Zili¢, Faletar Tanackovié i Panian Selimi¢ 2019, 52) treba poticati
stru¢no usavrSavanje svojih zaposlenika uz odgovaraju¢u podrSku. Sveucilista djeluju ,,u
natjecateljskom okruzju®, i u tom okruzju djelotvornost upravljanja, kao i vrednovanje kvaliteta
usluga, sve su vazniji aspekti poslovanja. Putem analize rada knjiZnice i njenih ,,usluga na
sveucilistu“ neosporno je kako rezultati tih istrazivanja ukazuju na prednosti i/ili nedostatke
trenutnog poslovanja, kao i ,,ekonomiku poslovanja i maksimalnu iskoriStenost ljudskih
potencijala®“ (Petrak i Aparac- Jelusi¢ 2005, 18). Nadalje, na poslovanje knjiznica visokih
ucilista u Hrvatskoj utjeCu tri ,,Cimbenika: reforme u sustavu visokog obrazovanja, ubrzani
razvoj informacijske tehnologije, te utjecaji i promjene ukupnog drustvenog/ politickog

okruzenja“ (Justini¢ 2018, 22).

Standardi za visokoskolske knjiznice u Republici Hrvatskoj nalazu da su utjecaji i
promjene povezane i s doprinosom visokoskolske knjiznice zajednici jer one ,,prikupljaju,
obraduju, pohranjuju i daju na koriStenje dokumente i informacije znanstvenog, obrazovnog i
op¢e kulturnog karaktera* (Standardi za VisokoSkolske KnjiZnice u Republici Hrvatskoj 1990).
One putem fonda, sluzbi i usluga ,,doprinose razvoju znanosti i pomazu unapredivanju odgojno-
obrazovnog i znanstveno-istrazivackog rada na sveudilistu“ (Standardi za Visokoskolske
Knjiznice u Republici Hrvatskoj 1990). Utjecaji i promjene se prema LCYC (The Library’s
contribution to your community : a resource manual) odnose na tri razine u¢inaka knjiznice:

,kratkoro¢ni uc€inci, srednjoro¢ni ucinci i dugoroc¢ni ucinci. Kratkoro¢ni se u€inci odnose na



vjestine, stavove 1 znanje, srednjoro¢ni koje se odnose na promjene u ponasanju i donosenju
odluka, a dugoro¢ni na promjene u statusu ili uvjetima zivota™ (Dragija Ivanovi¢ 2012, 91).
Autorice Lasi¢- Lazi¢, Slavi¢ i Banek (2004, 19) smatraju da su knjiznicari ti koji stvaraju
znanje za zajednicu u kojoj se nalaze, i omogucéuju pristup informacijama, putem analize
sadrzaja i jasnim i preglednim na¢inom iskaza interpretiranoga znanja. Potrebno je dodati da,

osim znanja, knjiznic¢ari nude programe i usluge.

Knjiznicama je za rad i poslovanje vazno da se ponudene usluge analiziraju. Osim
kvantitativnih analiza poslovanja, vazno je da knjiznice provode 1 kvalitativne analize koje ¢e
pokazati kako korisnici, u ovome slu¢aju studenti dozivljavaju istu. Standardi za visokoSkolske
knjiznice iz 1990- e godine (Standardi za visokoskolske knjiznice u Republici Hrvatskoj 1990)
isticu da visokoSkolska knjiznica postavlja svoje ciljeve sukladno s obaveznim zadatcima
sveucilisne/fakultetske knjiznice. U istom dokumentu navedeni su obavezni zadatci
visokoSkolske knjiznice koji se tiCu rada s korisnicima, a to su: obrada zahtjeva korisnika,
neposredan rad s korisnicima koji podrazumijeva pruZzanje informacija, pruzanje poduke
korisnicima za sluzenje katalozima i drugim informacijskim pomagalima kojima knjiznica
raspolaze, upoznavanje s mogucénostima pretraZzivanja informacija i dobivanje Zeljenih
dokumenata iz dostupnih baza podataka i fondova, organiziranje srediSnje informacijsko-
referalne sluzbe. Toc¢nije, poslanje sveuciliSne knjiznice na Sveucilistu u Zadru je osiguravanje
»pristup(a) svim dostupnim izvorima informacija relevantnim za zajednicu SveuciliSta u Zadru

eey e

zajednice* (Sveucili$na knjiznica.n.d.).

U istom dokumentu se navode ciljevi sveucilisne knjiznice ,,biti informacijsko srediSte

ey e

cey e

sudjelovati u procesima ucenja i stvaranju znanja, pruzati usluge kojima zadovoljavamo
promjenjive potrebe knjiznice i njenih korisnika, poticati razli¢itosti u gledi$tima, misljenjima
1 idejama, 1 Cuvanje i1 davanje na koriStenje svih znanstvenih i Stru¢nih radova djelatnika
Sveucilista u Zadru kao doprinos znanstvenom i kulturnom nasljedu‘ (Sveucili§na knjiznica
n.d.).

Aktivno sudjelovanje za autorice Petr i Aparac Jelusi¢ (2002, 16) znaci da su knjiznice

»integrirane U nastavne planove i programe kako bi svojim zbirkama, znanjem i vjestinama
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cen e

u procesima otvoreno i fleksibilno postavljenog ucenja.* Navedeno upucuje na zakljuc¢ak da
suvremeno visokoskolsko obrazovanje danas nije moguée osigurati bez kvalitetne sveuciliSne

i/ili fakultetske knjiznice.

Kako bi se osiguralo dobro knjizni¢no poslovanje i da bi se kvalitetno provodili ranije
izneseni ciljevi, potrebno je raditi niz analiza i istrazivanja. Dugan i Hernon (2002, 376) navode
tri perspektive procjene knjizni¢nog poslovanja uz pomoc¢ kojih se istrazuje kvaliteta poslovanja
knjiznice: 1. korisnici iz perspektive knjiznice, 2. knjiznica iz perspektive korisnika, i 3. pozicija
knjiznice unutar ustanove. Pod prvom perspektivom, za visokoskolske knjiznice je jasno
odredena primarna korisnicka skupina, a to su ,,studenti, zatim nastavnici, 1 ostali clanovi Sire
drustvene zajednice koji se bave znanstvenim i stru¢nim radom* (Standardi za visokoskolske
knjiznice u Republici Hrvatskoj 1990). Druga perspektiva kojom se istrazuje kvaliteta je pogled
na knjiznicu iz perspektive korisnika, a za tu vrstu istrazivanja autori sugeriraju prikupljanje
kvalitativnih podataka putem upitnika i intervjua. Treéa perspektiva se veze na rad ustanove U
okviru koje se knjiznica nalazi i ¢ije ideje podupire i proSiruje svojim radom. PoSto su
visokoskolske knjiznice u sklopu obrazovne ustanove, svoju ulogu i rad, kao i vrednovanje,

trebaju podstaviti pod poslanje i rad te ustanove. Prema tome, stavlja se naglasak na povezanost

rada knjiznice i njenu vaznost uloge, ne samo u radu ustanove ve¢ i u radu s korisnicima, §to

ey e

Svakih 5 godina obavlja se reakreditacija visokog ucilista. Agencija za znanost i visoko
obrazovanje (dalje u tekstu AZVO) analizira stanje knjiznica visokog ucilista: a) uvidom u opis
knjizni¢nih resursa u samoanalizi reakreditiranog visokog ucilista, b) posjetom prostoru
knjiznice 1 razgovorom s knjiznicnim osobljem i c¢) razgovorom sa studentima o njihovu
iskustvu koristenja knjiznicom (Piki¢ 2017a, 53). Samoanaliza knjiznice ocjenjuje se prema
uputama AZVO?!- a po tome koliko svojom veli¢inom, iskoristivo§éu, dostupnodéu i
opremljenos¢u knjiZnica osigurava odgovaraju¢u pomo¢ studentima pri ucenju i istrazivanju

(Piki¢, 2017, 53). Razvoj knjizni¢nih sustava je odreden razvojem i promjenama od strane

1 Vrednovanje knjiznice u Republici Hrvatskoj u postupku reakreditacije visokog ucilidta zapodinje izradom
dokumenta ,samoanalize”, i to moraju izdati AZVO- u. IstraZivacki korpus temeljio se na 107 izvjeséa o
reakreditaciji od AZVO- a. AZVO je agencija za znanost i visoko obrazovanje, ustanova ovlastena za provedbu
vanjskog vrednovanja, odnosno provjere kvalitete visokih uciliSta te njihovih studijskih programa u Republici
Hrvatskoj.
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sveucilista pod koje pripadaju. Dokument Strategija razvoja sveucilisnih knjiznicnih sustava u
Republici Hrvatskoj : 2013.- 2015. donosi smjernice za izradu pojedinaénih strategija razvoja
sveucilisnih knjizni¢nih sustava (Nacionalna i sveucdilisna knjiznica u Zagrebu n.d.). Pod
poglavljem 4.3. | Korisnici i knjizni¢e usluge® stoje ,.Strategije.“ Cetvrta strategija je ,.4.
Provodenje sustavnih istrazivanja korisnika i njihovih potreba.® Unutar analize rada knjiznica
spada 1 utjecaj knjiznica na postignuti akademski uspjeh studenata. Time se veze uspjeSnost
rada knjiZznice s visinom ocjena studenata. Varijable poput broja dolazaka u knjiznicu, uspjesno
utjecaja knjiznice na akademski uspjeh studenata. To sugerira da ucestalost posjecivanja

knjiznice je povezana s visinom akademskih ocjena.

Reforme, informacijske tehnologije kao i druStvene promjene imaju utjecaja na rad
Sto kvalitetniju uslugu svojim korisnicima. Knjiznice doprin0Se ne samo znanstveno-
istrazivackom radu ve¢ i odgojno-obrazovnom radu ustanove/zajednice unutar koje djeluju.
Percepcija knjiznice od strane korisnika je vrlo vazna za sam rad knjiznice i zbog toga se rade
mnoga istrazivanja kako bi se doznao stav korisnika o knjiznicama koje koriste. Vrednovanje
knjiznica se obavlja kako bi se saznali utjecaji koje knjiznica ima na svoje korisnike, na primjer
utjecaj na akademski uspjeh, utjecaj na informacijsku pismenost, utjecaji na stopu zadrzavanja

na studiju.
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3.1. Utjecaj knjiznica na akademski uspjeh

Utjecaj (impact) se prema I1SO standardu 16439:2014 Metode i postupci za procjenu utjecaja
knjiznica (2004, 4) definira kao razlika ili promjena kod pojedinca ili grupe koja proizlazi iz
kontakta s knjizni¢nim sluzbama i uslugama. Visokoskolske knjiznice su sastavnice institucija
visokog obrazovanja i, kao §to je istaknuto u tekstu ranije, jedna od njihovih najvaznijih zadaca
je podrska studentima u procesu obrazovanja. Odgovornost koju knjiznica ima je olaksSati
studentsko obrazovanje uz pomoc¢ knjizni¢nih usluga i programa te osigurati pristup i koriStenje
informacijskih izvora §to ¢e im sve pomoci da postignu $to bolji akademski uspjeh (Zhong i
Alexander 2007, 141). Obrazovna uloga visokoskolske knjiznice vidljiva je u uslugama i
aktivnostima koje provodi. Neke od usluga koje se navode u literaturi su osposobljavanje i
obucavanje korisnika knjiznice kako biti aktivni gradanin, odrzavanje radionica informacijske
pismenosti, te ocjenjivanje dobivenih informacija i kritickih misljenja (Pilas i Kovacevic¢ 2018,
464).

Mnogi autori govore 0 vaznosti knjiznice za kampus, ali da se vrlo malo objavljuje o
doprinosu knjiZznice institucionalnim ciljevima (Emmons i Willkinson 2011, 128). U SAD- u
pri Institut za muzeje i knjiznice (Institute of Museum and Library Services) je 1999. godine
napravljena procjena u kojoj su ocijenili utjecaj knjizni¢nih usluga. Ova procjena gleda na
ishode kao na koristi ili promjene za pojedince ili populaciju. Ishode uéenja definiraju kao Sest
postignuca ili promjena u sljede¢em: promjene u vjestinama, znanju, promjene u ponasanju i
stavu, zatim statusu i na kraju promjene u Zivotnim uvjetima (Lane 2001,140). Ovi su knjizni¢ni
vaznost u procesu studija. Pri mjerenju utjecaja akademskih knjiznica na studente, nemoguce
je odvojiti sam utjecaj knjiznice od drugih ponaSanja i aktivnosti koje je student pohadao za
vrijeme studija, ali veliki broj autora se upravo bavi tom temom - mjerenjem utjecaja
visokoskolske knjiznice na uspjeh studenata tijekom studija, s tezom da Su promjene u
kompetencijama ili ponaSanju studenata nastale kao rezultat koriStenja neke knjiznice (Poll
2006 prema Mori¢ Filipovi¢ 1 Dragija Ivanovi¢ 2011, 7). Ovo podupire ideju da posjecenost
knjiZnici igra veliku ulogu u akademskom uspjehu, te da se vaznost knjiZnice ocituje u njenome

koriStenju od strane korisnika.

Mnoga istrazivanja koja pokazuju povezanost akademskog uspjeha i uspjesnog

zavrSetka studija s koriStenjem knjiznice. Studenti koji koriste knjiznicu, barem jednom u
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semestru, imaju bolji prosjek ocjena (Soria i Nackerud prema Kot i Jones; Allison 2015), zatim
studenti koji koriste materijale iz knjiznice takoder postizu bolji akademski uspjeh (Wong i
Webb 2011; Cox i Janatti 2012 prema Kot i Jones 2014; Goodall i Pattern 2011). U istrazivanju
Shun, Wong i Cmor (2011 prema Kot i Jones 2014) je vidljivo kako koriStenje programa koji
se nude studentima pokazuje pozitivne korelacije prema boljem akademskom uspjehu i
postotku diplomiranja.

Uloga knjiznica u odrzavanju prosjeka ocjena, zadrzavanju studenata na studiju i1
zavrSavanju studija je vazna, ne moze se zanemariti. [ako je teSko izracunati, kao 1 odrediti kako
je samo ona zasluzna za studentski prosjek, rade se istrazivanja koja pokazuju kako je uloga
knjiznica poprilicno velika u navedenim komponentama. Medutim, nije dovoljno da studenti
samo koriste knjiznice ve¢ bi - studenti trebali dobiti upute i smjernice kako najbolje iskoristiti
svoja iskustva u akademskim knjiznicama (Kot 1 Jones 2014, 820). Vazno je naglasiti kako je
ustvari teSko razlikovati je 1i knjiznicu koriste dobri ucenici, ili je koriStenje knjiZnice
karakteristika dobrih studenata (Allison 2015). Moze se samo pretpostavljati je li koriStenje
knjiznice zbilja tako utjecajno na ocjene studenata ili su ti studenti ve¢ dobri sami po sebi, i
jedan od nacina koji ih dijeli od loSijih studenata je koriStenje knjiznice, zbog ¢ijeg koriStenja
imaju visi prosjek ocjena. Zbog toga se preporucuje koriStenje knjiznice za vrijeme studija.
Knjiznica definitivno pomaze pri istrazivanju 1 davanju informacija, no na studentima je kako

¢e te informacije primijeniti.
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3. Vrednovanje knjiZnica

Knjiznice su postale usluzna djelatnost nudeéi ,,potpunu uslugu u obliku informacije* (Martek,
Krajna i Fluksi 2009, 11-12). Kvaliteta usluge ovisi o njenoj prihvac¢enosti i koriStenju od strane
korisnika. Kako bi se zadovoljile potrebe korisnika, potrebno je istraziti njihova misljenja
putem anketa, i skala navedenih u radu. Ove analize govore 0 uspjesnosti poslovanja knjiznica.
,Vrednovanje uspjesnosti poslovanja nije svrha samo sebi,” preko nje je potrebno pruziti
napredak, koji je knjiznica odredila za ostvarenje ciljeva unutar zadanog perioda (Martek,
Krajna i Fluksi 2009, 13). Vrednovanje ucinaka knjiznice se odnosi na zajednicu unutar koje
knjiznica djeluje (Dragija Ivanovi¢ 2012, 97), na interakcije izmedu knjiznice 1 zajednice 1
njezinog ucinka na pojedinca, Sto oznacava promjenu paradigme u pristupu vrednovanja. Do
90-ih godina proslog stoljeca, istrazivanja su obuhvacala vrednovanje ulaznih (inputs) i izlaznih
proizvoda (outputs), a naglasak je bio ,,na prikupljanju statistickih podataka uz pomoé
kvantitativnih istraZivackih metoda‘ (Farnam Dudden 2007, 223 prema Dragija Ivanovi¢ 2012,
84). ,,Outcomes, impact su rezultati, uéinci“ (Petr Balog 2010, 118) rada knjiznice koji
odrazavaju nacin na koji su se knjizni¢ni korisnici promijenili kao rezultat osobnoga kontakta
s knjiznicom, njezinom gradom, uslugama i programima (Hernon, Altman i Dugan 2015).
Prema Streatfield i Markles (2009, 1) impact je uc¢inak i on moZe biti pozitivan ili negativan te
moze biti namjeran ili slucajan. Kada se koristi ova definicija, mjerenje ucinka odnosi se na

utvrdivanje 1 procjenu promjene (Mori¢ Filipovi¢ i Dragija Ivanovi¢ 2012, 1).

U Hrvatskoj je provedeno nekoliko istrazivanja utjecaja 1 ucinaka visokoskolske
knjiznice. Mori¢ Filipovi¢ 1 Dragija Ivanovi¢ (2012, 10) istrazile su na koji na¢in sveuciliSne
knjiznice u Hrvatskoj imaju utjecaj na akademski uspjeh studenata. Istrazivanje je provedeno
metodom ankete, a pokazatelji koji su bili obuhvaceni su: ,,ucestalost dolazaka ispitanika u
knjiznicu, akademski uspjeh ispitanika, korisni¢ke aktivnosti, kvaliteta knjizni¢nih zbirki,
program(i).“ Piki¢ (2016,1) je objavila istraZivanje na koji nacin su visokoskolske knjiznice
podrska studentima u istraZivanju u kontekstu postupka reakreditacije visokih ucilista.
Vrednovanja knjiZznice se, prema Piki¢, dijele u tri skupine: 1) ispitivanje ekonomicnosti i
adekvatnosti poslovanja knjiznica; 2) provjeravanje utjecaja knjiznica na pojedince i drustvo u

cjelini te 3) utvrdivanje korisnickog osjecaja zadovoljstva knjiznicom, odnosno njihova stava o

SV



15

Studiju koju je potrebno istaknuti je ,,Academic Library Impact on Student Learning
and Success: Findings from Assessment in Action Team Projects,” provedenu u okviru
aktivnosti koje provodi ACRL (Association of College and Research Library) (Association of
College and Research Library 2017, 1- 2). Oni govore 0 pet podrucja u kojima knjiznica pomaze
studentima: 1. studenti imaju korist od knjiznica od samog pocetka studija jer se pomoc¢
knjizniCara u obavljanju zadataka u okviru kolegija temelji prije svega na pomoc¢i u
informacijskom opismenjavanju; 2. koristenje knjiznice poveéava uspjeh studenata. Studenti
koji koriste knjiznicu postizu bolji akademski uspjeh; 3. kolaborativni akademski programi i

usluge koji ukljucuju knjiznicu poboljsavaju ucenje studenta; 4. informacijska pismenost jaca

cen e

Od knjiznica se ne oCekuje da imaju visoko zadovoljene sve kriterije, no razvoj i
napredak mora biti vidljiv kroz rezultate vrednovanja provedenih tijekom godina analiziranja.
Time se dokazuje prava uspjesnost poslovanja i razvoj knjiznice u skladu s potrebama korisnika
1 ustanove unutar koje se nalaze. Kao §to Mori¢ Filipovi¢ 1 Dragija Ivanovi¢ (2011, 71) piSu
»pozornost treba usmjeriti prema rezultatima i promjenama koje Zelimo posti¢i u znanjima 1i

vjestinama korisnika, prikupljati dokaze o tim promjenama koriste¢i razliCite istrazivacke

cen e

cey e

izdvajanje i prepoznavanje primjera dobre prakse® (Petr 2004, 92 prema Mori¢ Filipovi¢ i

Dragija Ivanovi¢, 2011, 4). Osjecaji koji se javljaju kada korisnik koristi usluge knjiznice

cen e

cey e

Iz ovih standarda i mjera vidljivo je kojim se ulaznim, izlaznim proizvodima i tipovima utjecaja
daje vaznost pri poslovanju knjiznice. Prate¢i te analize, uz kontinuirana poboljSanja, knjiznica

je u moguénosti ostvariti uspjesno poslovanje i dobre odnose sa korisnicima.
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4.1. Mjerne skale i standardi koriSteni u ovom radu

Za izraCunavanje i ocjenjivanje kvalitete poslovanja knjiznica uz pomo¢ istrazivanja misljenja
korisnika i ucestalosti koriStenja neke usluge koriste se razne mjerne skale. Dobiveni rezultati
govore o tome koliko su se ostvarili zadani ciljevi knjiznice. Kao pomagalo za prikupljanje
podataka u obliku upitnika se koristi SERVQUAL, koji mjeri stavove korisnika o kvaliteti
usluge koja im se pruza. Temelji se na tome da je kvaliteta usluge upravo razlika izmedu
korisnikovih ocekivanja 1 njihove procjene usluge koja im je pruzena. SERQUAL su razvili
Parasuraman et al. 1985. godine, dok je svoj kona¢ni oblik dobio 1994. godine (Martek, Krajna
i Fluksi 2009, 21).

LIbQUAL+™ je _ standardizirani instrument koji se koristi u mnogim knjiznicama,"
(Piki¢ 2017a, 75) za mjerenje kvalitete usluga. LibQUAL+™ je razvijen s ciljem
upotrebljavanja u svim vrstama knjiznica, iako se najviSe rabi za visokoskolske knjiznice. U
obliku je upitnika, a koristi se za racunanje ,,razlike izmedu Zeljenih, dozivljenih i najmanjih
oc¢ekivanja korisnika® (Martek, Krajna i Fluksi 2009,21). Uz pomo¢ LibQUAL+-a knjiznica
uspijeva izmjeriti razliku izmedu dobivene usluge 1 oc¢ekivane usluge od strane korisnika, te
takoder usporediti rad svoje knjiznice s radom drugih knjiznica (Martek, Krajna i Fluksi 20009,
21). Stovie, pracenjem rezultata istrazivanja knjizni¢ari mogu poboljati ,.vlastita
profesionalna znanja i osigurati njihovu uspjes$niju primjenu‘ (Farmer i Stri¢evi¢ 2012, 13
prema Zili¢, Faletar Tanackovi¢ i Selimi¢ 2019, 51). Rezultatima LIBQUAL+-a saznajemo o
samostalnosti korisnika, udobnost ili tjeskobi koju imaju u knjiZnici. Time se analizira

pristupac¢nost knjiznice i visina ostvarenih ciljeva i poslovanja.

Utjecaj knjiznica se moze mjeriti i putem GL IPA Road Model (Global Libraries Impact
Planning and Assessment Guide). ,,GL IPA Road model se temelji na 5 razina koje se
naslanjaju jedna na drugu i tvore piramidu utjecaja. U podnoZju piramide nalaze se promjene
u znanju i vjeStinama, nakon toga promjene u percepciji i samopouzdanju (na primjer pomo¢
knjiznice u traZenju posla), promjene u kvaliteti Zivota, a na vrhu piramide nalaze se
promjene u drustvu i ekonomiji* (Poll 2006, 548 prema Dragija Ivanovi¢ 2012, 85). U

daljnjem tekstu predstaviti ¢e se ISO norme.


http://www.publiclibraryadvocacy.org/wp-content/uploads/2015/06/IPA-Guide-2015.pdf
http://www.publiclibraryadvocacy.org/wp-content/uploads/2015/06/IPA-Guide-2015.pdf
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4.1.3. Norma 16439:2014 Metode i postupci za procjenu utjecaja knjiZnica

ISO 16439:2014 (2014, 1) ili HRN ISO 16439:2014 Informacije i dokumentacija — Metode i
postupci za procjenu utjecaja knjiznica (2014, 1) medunarodni standard definira pojmove za
procjenu ucinka knjiznica i odreduje metode za takvu procjenu u svrhu strateskog planiranja i
internog upravljanja kvalitetom knjiznica, olakSava usporedbu utjecaja knjiznica s vremenom i
izmedu knjiznica slicnog tipa 1 misije, promovira uloge 1 vrijednosti knjiznica za ucenje 1
istrazivanje, obrazovanje 1 kulturu, socijalnu politiku 1 ekonomski zivot, podrzava politicke
odluke o razinama usluge i strateSkim ciljevima knjiZznica. Ciljevi procjene ucinka su
podrzavanje donoSenja odluka i1 upravljanje resursima u pojedinoj knjiZznici, opravdavanje
nacionalne ili regionalne organizacije o njihovoj ulozi podrske, financiranja 1 nadzora te
promicanje uloge i vaznost knjiznice za korisnike i drustvo (HRN 1SO 16439:2014 Informacije

i dokumentacija — Metode i postupci za procjenu utjecaja knjiznica 2014, 20).

Vaznost statistickih analiza 1SO 2789:2014 (Informacije i dokumentacija -
knjiznica) je stvaranje procjene kojom se moze razmotriti utjecaj usluge knjiznica na pojedince,
institucije i druStvo. Ova procjena daje pregled mogucih utjecaja knjiznica, njihovu strategiju
upravljanja, ciljeve, promociju, vrijednost knjiznice za ucenje i istrazivanje, obrazovanje i
kulturu, socijalnu politiku i ekonomski zivot u zajednici na koju djeluju. Utjecaj knjiznice je
planiranje (HRN 1SO 16439:2014 Informacije i dokumentacija — Metode i postupci za procjenu
utjecaja knjiznica 2014). Kvaliteta usluge utjecaja se ispituje kroz stavove korisnika. Visoke
ocjene u analizi ovih aspekata kod studenata visokoskolske knjiznice bi znacilo da je knjiznica
ne samo ostvarila svoje poslanje, ve¢ i da je na¢in rada visoko kvalitetan. Slijedom toga, 1SO
16439: 2014 (HRN ISO 16439:2014 Informacije i dokumentacija — Metode i postupci za
neposredan (pronalaZenje korisnih informacija) ili dugoroc¢an (porast informacija) pismenost),
dalekoseZan (mijenjanje Zivota ljudi) ili ograni¢en (npr. male promjene informacija trazenje
vjestina), zatim, utjecaj moze biti namjeran (planiran od strane knjizni¢nih ciljeva) ili

een

stvarne i potencijalne koristi kao na primjer moguca vrijednost kulturne bastine.
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Medusobni utjecaj knjiznice 1 korisnika govori o djelovanju knjiznice unutar zajednice
koje se nalazi, kao i njenu vaznost u zivotu korisnika, a koja se dobiva putem njihovih stajalista
0 knjiznici. 1z ISO 16439:2014 su za ovo istrazivanje potrebni 6.4. ,Podatci o zadovoljstvu
korisnika“ kako bi se saznala ja¢ina ovih utjecaja na korisnika i drustva od strane knjiZnice.
Pitanja o iskustvu s knjiznicom daju kvalitetne preglede pojedinacnih iskustva korisnika, dok
zadovoljstvo korisnika knjiznicom daje uvid u to §to se treba u poslovanju promijeniti i kako
dijele u tri skupine: utjecaj na pojedince, na ustanovu knjiznice 1 drustveni utjecaj. Utjecaj na
pojedinca se dalje dijeli na: a) promjene u vjeStinama i kompetencijama (informacijskog
ponasanja); b) promjene u stavovima i1 ponasanju (navike ¢itanja, dolazak u knjiznicu; c¢) veci
uspjeh u istrazivanju, studiranju ili karijeri (poboljSane vjeStine pretrazivanja i1 kritickog
razmiSljanja), informacijsko pretrazivanje; d) pojedinacno blagostanje: 1 tradicionalne 1 nove
Informacije i dokumentacija — Metode i postupci za procjenu utjecaja knjiznica. 2014, 14- 15).
Prema Piki¢ (2016, 1- 2): koriStenje knjiznica donosi pozitivne kratkoro¢ne, srednjorocne i
dugoroc¢ne koristi za pojedinca i drustvo, koje 1SO 16349: 2014 spominje pod pokazateljem
4.5. ,Planiranje utjecaja.“ Za ovo istrazivanje vazan je pokazatelj 4.2.4. ,Utjecaj na stanje
pojedinca* u vezi sa sigurnoS¢u prostora, atmosferi za Citanje i ucenje, ugodnosti prostora,
osjecajem jednakosti s drugim posjetiocima i osje¢ajem pripadanja (HRN ISO 16439:2014
Informacije i dokumentacija — Metode i postupci za procjenu utjecaja knjiznica. 2014, 15).
Pozitivni utjecaj na knjiznicu prenosi pozitivni utjecaj na ustanovu kojoj visokoskolska
odreden jac¢inom zadovoljstva koristenja knjiznice. Doprinos statisti¢kih podataka o upravljanju
iz 1ISO 2789: 2014 i utjecaji iz 1SO 16439: 2014 je taj Sto pokazuju jac¢inu kvalitete i uspje$nosti
knjizni¢nih usluga u knjiznicama. Kako bi se istrazili stavovi korisnika o knjiZnici vazno je
imati skale za prikupljanje statistickih podataka da bi se pravilno ocjenio utjecaj knjiznica.
Skale za prikupljanje podataka su vazne jer kroz godine analiziranja ispituju iste komponentne
1 time daju prikaz razvoja knjiznica. Stav i zadovoljstvo korisnika knjiznicom pruzaju podatke
prema knjiznici ¢e imati negativne osjecaje posto se Cesto takvi korisnici osjecaju nelagodno u

knjiZnici.
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4.2. Skale za istraZivanje knjizni¢ne anksioznosti (LAS)

........

SV

cen e

cen

knjiznice (8 varijabli), poznavanje knjiznice (5 varijabli) i mehanicke (3 varijable) (McAfee
2018). Kako bi prilagodili LAS skalu zajednici u kojoj se nalaze, autori bi dodali jo§ faktora i
tako dalje razvijali skalu. Na primjer, u lzraelu Shoham i Mizrachi (2001, 306) izradili su
upitnik sa sedam faktora: prepreke s djelatnicima (.75), prepreke u znanju (0.77), jezi¢ne
prepreke (0.76), prepreke fizicke udobnosti knjiznice (0.60), prepreke racunalne udobnosti
resursa (0.52). Ova skala se naziva H-LAS, hebrejska verzija LAS skale. Van Kampen (2004,
32) je 2003. godine predstavila ,,Multidimensional Library Anxiety Scale* (MLAS skala) s 54
izjave grupirane u sedam faktora: ugodnost i samopouzdanje pri koristenju knjiznice, proces
razumijevanja kako koristiti knjiznicu, razina udobnosti pri knjizni¢nim tehnologijama i razina

udobnosti u zgradi knjiznice.

Upravo je ova skala koriStena u istrazivaCkom dijelu diplomskog rada. U poglavlju
,Metodologija“ detaljno je objasnjen postupak prilagodbe MLAS skale i opis prilagodene skale
nasem okruzenju. Prikupile su se informacije o informacijskim vjestinama, stavu korisnika
prema knjiznici, pojedinim uslugama, djelatnicima, zbirkama, izvorima i preprekama koje

mogu imati pri koristenju knjizni¢nih usluga i prostora.

Upitnik obuhvaca i podatke o godini studiranja, spolu, udaljenosti od
tjeskoba oko istrazivackog procesa i skup vjestina ucenika (eng. student skill set). Kao sto se
vidi iz rezultata istrazivanja Van Kampen- Breit i Cooke (2015, 4), percepcije ucenika o

uslugama razlikovale su se ovisno o tim razli¢itim ¢imbenicima. Vazno je istaknuti da su ovi
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cen e

cen e

anksioznost, te je ova skala zbog toga opsirnija nego druge skale.

U mnogim je drzavama LAS skala modificirana kako bi se prilagodila okolini koja se
istrazuje. Zato LAS za Kuvajt (K- LAS) obuhvaca 34 tvrdnje, a modificirali su je Anwar, Al-
Kandarij i Al-Qallafa 2004. godine, kako bi ispitali njenu prikladnost za kulturoloski razli¢itu
populaciju. Oni su u upitniku obuhvatili pitanja 0 pristupacnosti djelatnika, osjecaj
Cooke 2015, 3). Nadalje, za istrazivanje na sveucilistu u Maleziji, Noor i Ansari 2010. godine
modificirali su LAS sa 49 izjava za studente kojima materinji jezik nije engleski. Pitanja su
grupirana u pet faktora: prepreke s osobljem, udobnost s knjizni¢nim uslugama, afektivne
prepreke, kognitivne prepreke i udobnost s knjizni¢énim tehnologijama (Karim, Shamsuddin
2014, 24). Polish- Library Anxiety Scale (P-LAS), 2011. godine razvila je Swigon
(Erfanmanesh i Karim 2012, 23- 24).

AQAK skalu su razvili Anwar et al. (Ahmad, Sajjad, Ismail i Khan 2021) 2012 godine

cen e

cen e

........

cey e

cey e

nelagode, osjecaja ismijavanja, ponizenosti i u obliku drugih osjecaja dalje navedenih u radu.

Pregledom ovih skala moze se dobiti uvid u kompleksnost ovog stanja. Kao i o drugim

cen e

cen e

anksioznosti mnogo toga ovisi 0 pojedincu i njegovom osobnom razumijevanju okoline, zbog
Cega su nove kategorije tvrdnji dodavane u raznim drZzavama. Moze se zakljuciti da u svim
intenzitetom. Neophodo je istrazivati ovaj fenomen i u procesu promjena poslovanja raditi na

uklanjanju prepreka za nesmetano koriStenje knjiznice i knjizni¢nih resursa.
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4. Informacijska pismenost i ponasanje
Kako se sam opseg informacija i metodi pristupa, organiziranja i koristenja i dalje povecavaju,
vjestine potrebne za uc¢inkovito pronalazenje 1 koriStenje tih informacija takoder se povecavaju
(Saunders 2009). Prema ALA (American Library Association) informacijska pismenost je skup
integriranih sposobnosti koje obuhvacdaju reflektivno otkrivanje informacija, razumijevanje
nacina na koji se informacije proizvode i vrednuju te upotrebu informacija u stvaranju novih
znanja i etiCkom sudjelovanju u zajednicama ucenja (ACRL, n.d. ,,Guidelines, Standards, and
Frameworks®). Gross i Latham (2007) definiraju tri glavne kompetencije u informacijskoj
pismenosti: informacijski pismen student pristupa informacijama ucinkovito i djelotvorno,
kriticki 1 kompetentno procjenjuje informacije 1 koristi informacije to¢no 1 kreativno. [z toga se
zakljucuje da korisnik koji je sigurniji u svoje vjeStine i razumije nacin na koji informacije
nastaju je informacijski pismen. Sli¢no njima Bruce (1997, prema Bawden i Robinson 2008)
iznosi tri karakteristike informacijski pismene osobe: dobro poznaje svijet informacija; kriticki
pristupa informacijama; ima stil osobnih podataka koji olak§ava njegovu interakciju sa svijetom
informacija. Zbog tih pristupa i kritickog pregleda informacija korisnik ne dozivljava
preopterecenje pri pretrazivanju, poput preopterecenja informacijama. Nadalje, Bruce (1997)
nudi i sedam razli¢itih nacina ili lica informacijske pismenosti: 1. informiranost (information
awareness); 2. pronalazenje informacija za ucenje; 3. Koristenje informacijskih procesa za
ucenje; 4. povezivanje informacija s potrebama za ucenjem; 5. izgradnja baze znanja; 6.

pro$irivanje znanja; i 7. mudro koristenje informacija.

Prema Kuhlthau (1991, 366), pri pristupanju informacijama postoji Sest fazi procesa
trazenja informacija: inicijacija, selekcija, istrazivanje, formuliranje, sakupljanje i prezentacija.
inicijacije problemi se javljaju pri neprepoznavanju potrebne informacije i nesigurnosti.
Nadalje, ako se selekcija oduzi, osje¢aj anksioznosti povecava se zbog nesigurnosti u trazenju.
Pritom se javlja i informacijsko preopterecenje koje Cesto nastaje pri prvotnom trazenju
informacije. U trecoj fazi istrazivanja se nalaze osjecaje zbunjenosti, nesigurnosti i sumnje. Oni
se oCituju kao nemogucnost odlucivanja koja je informacija zadovoljavajuca, posebice prilikom
dobivanja razli¢itih informacija ovisno o izvoru. Ova situacija za korisnika je obeshrabrujuca i

prijeteca, stvara osjecaj inferiornosti i frustracije.
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Proces trazenja informacija je dio informacijskog ponasanja koje moze biti pod
korisnikov proces trazenja potrebnih informacija trebao sadrzavati tri sfere djelovanja: fizicke,
stvarne poduzete radnje; afektivne, dozivljene osjecaje; i kognitivne, misli koje se ticu procesa
i sadrzaja. Belkin (1980 prema Kuhlthau 1991, 362) se nadovezuje sa stanjem korisnika kojemu
je potrebna informacija. Korisniku se javlja potreba za upotpunjavanjem nedostatka znanja i
na¢inima na koje moze zadovoljiti tu potrebu. Ovdje je vazna korisnikova vjeStina o

razumijevanju vlastitog problema. Autori Gross i Latham (2007, 337) zakljucuju da studenti

cen e

cen e

cen e

Mark 1995) pisu da se zbog anksioznost studenata oko identificiranja, pronalazenja i primjene
informacija moZe nazvati bojaznost od informacija. Umjesto da traze pomo¢, studenti se
udaljavaju od knjiznice. McAfee (2019, 230) naglasava kako prisvajanje novih ideja i
informacija zahtjeva svijest o tome da je vlastito znanje neto¢no ili odsutno. Prema tome mora
se smanjiti percepcija vrijednosti vlastitog znanja radi prihvac¢anja nove informacije. Povlacenje

od obavljanja zadatka, okrivljavanje sebe za neznanje i izbjegavanje obaveza su ve¢ spomenute

cey e

ey e

Bell (2007, 1) u svom radu navodi da bi knjiznica trebala na¢i nove naéine kako spojiti
korisnike s informacijama ako stol za informacijski upit ne pomaze zna¢ajnome broju korisnika.
Medutim, kao $to je dosad bilo prikazano u pregledu literature: problem nije u postojanju ili
nepostojanju stola za informacijski upit. Problem je i u drugim preprekama, poput afektivnih
prepreka, a ne samo mehanickih. Stol za informacijski upit je vaZzan u komunikaciji izmedu
preferiraju trazilice koje zahtijevaju manje vremena, dok je stol za informacijski upit postavljen
tradicionalno za kraca pitanja, u buénom podru¢ju s velikim protokom ljudi, ¢ime ima
bili videni i studenti imali to¢no odreden prostor gdje mogu prici i zatraziti pomo¢. Ipak se

zaklju¢uje da ovaj prostor oznacava vidljivost i ukljuenost u proces Skolovanja. Pri
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razmatranju stola za informacijski upit vazno je imati na umu da je on simbol usluge, ali nije
sama usluga. Ukoliko se on makne, uklanja se samo taj simbol, medutim, usluga se nastavlja
preko novih metoda (Bell 2007, 4). No problem nije u samom stolu za informacijski upit ve¢ u
Hernon i Pastine 1977). Kilzer (2011 prema Miles 2013; Nolen 2010 prema Miles 2013) pise

da je stvarni proizvod pri pruzanju informacijskih usluga na stolu za informacijski upit paznja

cen e

Whatley (2009, 29 prema Johnson 2018) objasnjava da izgradnja odnosa studenata i
knjiznice, postaje sustina onoga §to je biti knjiznicar za vezu? - onaj koji povezuje korisnike s
njihovim informacijskim potrebama, bez obzira na format i bez obzira na tehnologiju. U skladu
s tim Goetsch (2008 prema Johnson 2018) predlaze Cetiri nove uloge za ono $to znanstvenici
nazivaju renesansnim knjizni€arima‘®: savjetovanje, upravljanje Zivotnim ciklusom
informacija, umreZena i jedinstvena izgradnja zbirki te posredovanje i tumacenje informacija.
Zbog toga Johnson (2018) naglasava da su Vjestine slu$anja, razgovora i stvaranja kreativnih
veza, Uz savjetovanje, pregovaranje i upravljanje ocekivanjima, od klju¢nog znaaja za
upucivanje i povezivanje knjiznicara koji ostaje vidljiv i napredan dio akademske zajednice.
knjizni¢noj anksioznosti: uputstva (formalne radionice ili informalne upute), davanje referenci

sluSati, savjetovati 1 pregovarati s korisnicima oko informacijskih upita upravo su ti koji

uspijevaju privuéi korisnike da im opet pridu s upitom. Ljubaznost i uvidavnost se jako cijene

........

ey ew

u vlastite postupke. Zbog toga je vazno i ukljuéivanje knjizni¢ara u nastavu jer ih studenti tada
upoznaju i lakSe ¢e im kasnije pri¢i. Prema tome, stol za informacijski upit je u knjiznici vazan
kao fizi€¢ko mjesto gdje svi korisnici, ne samo studenti, mogu pri¢i sa znanjem da ¢e tamo dobiti
odmah pomoc¢ 1 u isto vrijeme savjet ili uputu za daljnje pretraZivanje. Time se sugerira da ako
korisnici imaju naznacena mjesta za pojedine usluge bit ¢e spremniji koristiti ih, bez straha 1

nelagode. Razlog tome je Sto se putem uputa prakticki daje dopusStenje za upite od strane

2 Eng. liaison librarian- knjizni¢ar za vezu
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korisnika, §to nije promjena rada knjiznica ve¢ dodatne oznake Sirine usluga koju knjiznice

imaju.

Moze se zakljuciti da je, osim gore navedenih prepreka, strah od komunikacije najveca
prepreka u koriStenju knjizni¢nih usluga i traZzenju pomoc¢i, te da ima veliku ulogu u stvaranju
anksioznosti. RjeSenja za preopterecenje informacijama uglavnom se vrte oko koncepta
preuzimanja kontrole nad nec¢ijim informacijskim okruzenjem (Bawden 2001; Bawden,
Holtham i Courtney 1999 prema Bawden i Robinson 2009, 187). Informacijska okruZenja
proizlaze iz premjestanja tradicionalnih, uglavnom informacijskih usluga, temeljenih na papiru
u umrezene prostore (Brophy 2004). Prema tome, preuzimanje kontrole nad vlastitim
informacijskim okruzenjem, upravljanje je informacijskom okolinom na mrezi, izvorima Koji
se pretrazuju te podatcima koji se koriste. Sli¢éno tome, Mary Jo Rudd i Joel Rudd (1986 prema
Jacobson i Mark 1995) primjecuju da informacijsko preoptereéenje izaziva negativan raspon
emocija, koje od zbunjenosti mogu dovesti i do iskljucivanja, to jest, do ne koristenja
informacija. Informacijsko preopterecenje pripada pod informacijsku anksioznost, na koju se,
prema Wurmanu (2008 prema Bawden i Robinson 2009, 185) gleda kao stanje stresa
uzrokovano nemoguéno$¢u pristupa, razumijevanja ili koriStenja potrebnih informacija. Stanje
knjizni¢ne anksioznosti opisuje se kao veliki unutarnji nemir, koji se pokusSava sakriti
odvlacenjem paznje od samog stanja, ignoriranjem tog nemira i izbjegavanjem ispunjenja
informacijske potrebe. Vazno je napomenuti kako je, u Kuhlthauovinom modelu Procesa
informacijskog trazenja (ISP), osjecaj nesigurnost normalno afektivno stanje na pocetku

procesa istrazivanja (Kuhlthau 1993 prema Gross i Latham 2007, 347), a ta nesigurnost se

een e

cenv ew

informacija. Pojava knjizni¢ne anksioznosti ovisi od osobe do osobe, te se ne javlja u istim
situacijama. Vecinu vremena ovisi o kontekstu, iz ¢ega proizlazi da se moze naéi u svim fazama

Kuhlthauvinog procesa trazenja informacija.

Kuhlthau (1991, 368) je provela istraZivanje o informacijskom pretraZivanju i zakljucila
je da korisnici narodne knjiznice imaju ja¢i osjecaj samopouzdanja na prvom koraku
Hinicijacije,” nego studenti u akademskim knjiznicama. Osim s trazenjem informacija,
tehnologijom. Dok neupoznatost s izvorima i tehnologijama doista moze izazvati anksioznost,

sama priroda procesa informacijskog pretrazivanja stvara okruzje za potencijalnu anksioznost.
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Korisnikova neizvjesnost se moze predvidjeti kroz sustave i posrednike radi poboljSanja
pruzanja informacija u ranim fazama formacije anksioznog stanja. Kuhlthau (1991, 370)
zakljucuje da, zanemarujuéi rjeSavanje afektivnih aspekata, informacijski strucnjaci
zanemaruju jedan od glavnih elemenata koji pokre¢u koriStenje podataka - prihvacanje da
postoji praznina u naSem znanju. Jedna od posljedica knjiznice anksioznosti je odustajanje od
knjizni¢nih usluga i gubitka korisnika koji su jednako vazni za knjiznicu kao i ona njima.
Stovise, izbjegavanje informacija dovodi do praznine u znanju, neznanja zbog straha, kao i
izbjegavanja knjiznica. Sweeny et al. (2010 prema Karim, Widen i Heinstrom 2019) navode da
je izbjegavanje informacija postupak sprecavanja ili odgadanja prikupljanja dostupnih, ali
potencijalno nezeljenih podataka. Van Kampen- Breit i Cooke (2015, 4) navode da ¢ak i nakon

cen e

cen .

cen e

S njom povezuju.
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5. Knjizni¢na anksioznost

coen e

zbunjenost, strah i frustracija koju osjeca korisnik knjiznice, posebice onaj koji ima

informacijsku potrebu, a suoci se s problemom pronalaska iste u knjiznici. Medu studentima

cen e

cen ew

hrvatskom jeziku termin se koristi kao knjizni¢na anksioznost. U stru¢noj literaturi na
hrvatskom jeziku se pojam ne javlja posto nema istrazivanja na tu temu.

Knjizni¢na anksioznost je, prema Wurmanu ( 1989 prema Naveed i Anwar 2019, 7), dio
anksioznosti traZzenja informacija (information seeking anxiety), koja spada pod informacijsku
anksioznost. Informacijska anksioznost ima pet dimenzija: a) nerazumijevanje informacija; b)
preopterecenost informacijama; ¢) neznanje postoje li potrebne informacije; d) neznanje gdje
pronaci potrebne informacije; i ¢) znajuci to¢no gdje se mogu naci potrebne informacije, ali bez
pristupa. Informacijska anksioznost obuhvaca anksioznost trazenja informacija, ali ukljucuje i
druge tjeskobe povezane s odredenim drugim aspektima informacija, kao Sto su definicija
zadatka, prepoznavanje potreba, pristup, razumijevanje, sinteza, procjena, upotreba i sli¢no.
Anksioznost trazenja informacija $iri je pojam koji se odnosi na negativne osjecaje povezane s
tijekom trazenja informacija koji nadilaze fizi¢ki prostor knjiznice. Ovaj oblik anksioznosti
ukljucuje strepnje dok se informacije traze iz razli¢itih izvora, uklju¢uju¢i knjiznicu, web i
ljude. Po nekim autorima Knjizni¢na anksioznost je dio anksioznosti trazenja informacija
(Naveed i Anwar 2019, 9).

Pojam knjizni¢na anksioznost svoj stru¢ni termin dobiva u Melloninom radu iz 1986.
godine ,,Library anxiety: A grounded theory and its development . Mellon (1986) spominje da
su najc¢e$éi pojmovi koji se navode pri knjizni¢noj anksioznosti: strah (od nepoznatog),
zbunjenost, nesposobnost, izgubljenost, bespomocnost. U prvom istrazivanju knjizni¢ne
anksioznosti, Mellon (1986, 162) prikazuje rezultate o studentskim iskustvima koja su bila o
strahu koriStenja knjiZnice 1 izgubljenosti koju studenti osjecaju u prostoru knjiznice. Osjecaj
izgubljenosti proizlazi iz Cetiri uzroka: (1) veli¢ine knjiznice; (2) nedostatak znanja o tome gdje
su se stvari nalazile; (3) kako zapoceti i (4) sto napraviti. U njenom istrazivanju studenti su
najcesce spominjali "ogromnu veli¢inu" knjiznice i nemoguénost odredivanja gdje zapoceti

istrazivanje. Podatci su pokazali da su strahovi studenata nastajali zbog osje¢aja da su drugi
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studenti vjestiji u koriStenju knjiznice dok su oni sami nesposobni, da je nedostatak
kompetencije sramotan i da ga treba skrivati te kako bi postavljanje pitanja dovelo do otkrivanja
njihove nesposobnosti. Studentima se javlja osje¢aj manje vrijednosti, jer pretpostavljaju da
pretpostavljaju kako je studenti otprije znaju koristiti. Studenti koji ne postavljaju informacijski
upit, ostaju uskraéeni za uslugu zbog koje su dosli. Osjeéaj neznanja i bojazan da nekome
oduzimaju vrijeme sprjecava studente da koriste informacijski upit (Mellon 1986, 163; Hernon
i Pastine 1977, 137). 1z dosad iznesenih opisa stanja koja se mogu definirati kao anksiozna,

najcesce se izdvaja strah studenata da drugi saznaju o njihovome neznanju.

Mellon (1986, 163) govori o Cetiri emocionalne prepreke kod studenata: 1. korisnici
uvjereni da bi ve¢ trebali znati odgovore na vlastite upite; 4. korisnici vjeruju da se zbog
postavljanja pitanja njihovi postupci prikazuju kao neuspjeh s njihove strane. Iz navedenih
opc¢enito smatraju da su njihove vlastite vjestine koriStenja knjiznice neadekvatne dok su
vjestine ostalih u¢enika adekvatne; (2) neadekvatnost je sramotna i trebala bi biti skrivena te

(3) neadekvatnost bi se mogla otkriti postavljanjem pitanja.

O’Brien i Symons, na preddiplomskom studija sveuc¢ilista u Kanadi (2005), su proveli
istrazivanje o informacijskom ponasanju studenata na preddiplomskome studiju, i rezultati su

ey e

(2003) sa svojim istrazivanjem o studentima na preddiplomskome studiju to potvrduje.

Simptome nelagode spominju i Jan, Anwar, Warraich (2016) ¢ija istrazivanja pokazuju
da vecina anksioznosti proizlazi iz nepoznavanja knjizni¢nih resursa i tehnologija. Kako bi se
istrazile sve ove prepreke, Bostick, je 1992. godine razvila instrument za mjerenje anksioznosti
kategorizirala kao: prepreku osoblja, afektivne prepreka, mehanicke prepreka, prepreke
udobnosti knjiznice, ogranienja znanja o knjiznici i ograni¢enja knjizniénih resursa
(Efranmanesh, Abrizah i Karim 2012, 22). Autori Lu i Adkins (2012, 1- 4) su proveli

istrazivanje SveuciliStu u Missouriju o problemu kako se korisnici nose s preprekama.

SV
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tipu prepreka koje najvise ne odgovaraju korisnicima, navode da, mehanicke prepreke

koristenja knjizni¢nih usluga imaju puno manji utjecaj na anksioznost nasuprot onih prepreka

cen e

........

neadekvatnosti, zbunjenosti i stidljivosti i koje su povezane sa studentskim odnosom prema
osoblju knjiznice (McAfee 2018, 242). O preprekama u koristenju knjiznice vise e biti rije¢i u

sljedec¢em poglavlju.

cen e

svake osobe i da variraju situacije u kojima se ona javlja. Jiao i Onwuegubzie (2002 prema
Ansari 2009, 422) smatraju da se prilikom interakcije korisnik moze osjecati nelagodno zbog
odredenog ponasanja djelatnika, zbog samog prostora knjiznice ili zbog nacina na koji bi trebao
koristiti knjizni¢ne usluge. Osjecaj nelagode u okruzenju knjiznice smanjuje ucinkovito

koriStenje knjizni¢nih izvora. Navedeni autori tu vrstu anksioznosti nazivaju ,,akademskom

pojavu knjizni¢ne anksioznosti kod studenata, te da je potrebno pripremiti razne alate za

cen e
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istrazivanja saznaju kako njihovi korisnici dozivljavaju njihove usluge i njih same te njihove
postupke u kontekstu anksioznosti. Line (1977, 130) predlaze provedbu istrazivanja o knjiznici,
svoju knjiznicu, usluge 1 sebe kao djelatnika vidi drugim o¢ima. Iz navedenog proizlazi da se
javlja potreba za istrazivanjima koja se bave dubinom odnosa korisnika i knjiznice, a ne samo

kvantitativnim podatcima. Za uspjesno koristenje knjiznice potrebni su zadovoljavajuci Kriteriji

ey e

........

korisnike do toc¢ke u kojoj nisu u mogucnosti u¢inkovito funkcionirati u knjiznici.

5.1. Pregled literature LAS
Ovo se poglavlje bavi pregledom radova u kojima se prikazuju rezultati istrazivanja knjizni¢ne

cen e

SV

anksioznost ili prilagodena verzija nje za pojedine zajednice.
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Jiao 1 Onwuegbuzie (1996) su u svojem istrazivanju u SAD-u, uz pomo¢ LAS skale,
istrazili knjizni¢nu anksioznost studenata. Otkrili da oni s najviSom knjiznicnom anksioznosti
su pretezito muskarci, studenti na preddiplomskom studiju, oni kojima engleski nije materinji
jezik, koji imaju visoke razine akademskih uspjeha, koji su zaposleni na pola ili na puno radno

vrijeme i oni koji neredovito posjec¢uju knjiznicu. U drugim istrazivanjima istih autora Jiao i

cen e
cen e

cen e

cen e

cen e

........

jezikom 1 informacijskim izvorima. Takoder, mladi studenti (u skupini od 18- 24) su imali viSu

knjizni¢nu anksioznost kod prepreka u znanju, jeziku, radnom vremenu i izvorima, iako je

prepreka u jeziku bila visoka 1 kod starijih studenata. Vazna korelacija je pronadena izmedu

Sto je visa godina to je knjizniéna anksioznost manja, na osnovu &ega autori zakljucuju da

cen e

Anwar, Al- Kandari i Al-Quallaf (2004 prema Harun i Noor, 2014) su istrazili utjecaj

Bostickine skale na studentima Kujvatskog sveucilista. Rezultati su pokazali da muski studenti

ey e

ey e

Studenti su izjavili da:“ U knjiznici &esto nema nikoga da mi pomogne, ,,Cini mi se da gnjavim
informatora ako postavim pitanje,” ,,Knjiznica nikad nema gradu koja mi treba,” ,,Nikad ne
mogu naci stvari u knjiznici, ,,Pravila knjiznice su previSe restriktivna,” ,,Upute za upotrebu
racunala nisu jasna,* ,,Knjiznica mi ne dopusta da posudim onoliko grade koliko mi treba.*

Cetiri faktora s navedenim Cronbachovim Alpha koeficijentima su: pristupaénost osoblja
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(0.71).

Bowers (2010) u svojoj studiji koristi MLAS (Multidimensional Library Anxiety Scale)

coen e

cen e

tehnologijama i mreznim pristupom (.79), percipirana vrijednost razumijevanja o koristenju
knjiznice (.83), udobnost u knjiznici (.76), percipirana vrijednost osobnog koriStenja knjiznice
(.71), udobnost s djelatnicima (.72). Srednja vrijednost je 3.74, $to znaéi da je knjizni¢na
anksioznost kod ovih studenata umjerena. U istrazivanju Erfanmanesha (2011) na Shiraz
Sveucilistu, odjelima obrazovanje i psihologija, po Van Kampen skali iz 2003 godine, 61%

studenata na diplomskom studiju pokazuju prosjean stupanj knjizni¢ne anksioznost. Cak 21%

........

cen e

cen e
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SveuciliStu znanosti i1 tehnologije u Sudanu. Rezultate su podijelili na pet tematskih cjelina:
negativna percepcija prema okruzenju knjiznice, negativne percepcije prema vrSnjacima,
psiholoske prepreke. Oko 21.5% studenata je izjavilo da organizacija i urednost knjiznice imaju
pozitivan utjecaj na njihovu percepciju knjiznice. Oko 62.7% studenata se pozalilo na smetnje

1 buku dok su bili u knjiznici, a ona je obi¢no nastala od strane drugih studenata, pri¢anjem ili

ey e

een e

anksioznosti i zbunjenosti od strane studenata. Svega 47% studenata je izjavilo svoje uvjerenje

da osoblje knjiznice nerado pomaze ili nerado usmjerava ucenike da pronadu knjige i potrebne

IV
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od anksioznosti i stresa dok trazi knjige i izvore u knjiznici, cak 88.2% (45 od 51) imaju prisutan

osjecaj anksioznosti.

Swigon (2011) je rezultate istrazivanja na studentima i djelatnicima Sveuéilista Warmia
i Mazury u Poljskoj podijelila prema informacijskim preprekama ( uz naveden Cronbach alpha):
poznavanja knjiznice 0.78, udobnost u knjiznici 0.47 1 barijere s izvorima 0.75. Od ispitanika

svega 40% studenata ima prisutan osje¢aj anksioznosti, u prosjeku 2.35.

MacPhearson je 2015. godine, na preddiplomskom studiju na Sveucilistu West Indies,
Odjel za drustvene znanosti 1 obrazovanje, u svom istrazivanju dosla do podataka da se najveci
postotak studenata u knjiznici osjeca zbunjeno (51.3%) 1 nesigurno (49.3%). Visoki postotak
studenata, 32.6% studenata se osje¢a anksiozno, bespomoc¢no (30%), nervozno (17.3%),
neudobno (16%) 1 zastraseno (10%). Jedan od glavnih razloga frustracije kod studenata pri
koriStenju knjiznice je nepoznavanje informacijske pismenosti. Kao primjer navodi se

nemogucénost pronalaska izvora (31.3%) 1 nesigurnost kako zapoceti istraZivanje (13.3%).

cen e
cen e

cey e

cen e

cey e

cen e

Rezultati istraZivanja pokazuju kako srednju razinu anksioznosti osje¢a 72% studenta. S

obzirom na srednju ocjenu vazno je pratiti situaciju sa anksiozno$c¢u, kako bi dobiveni rezultati

ey e

IV

cen e

uspjeh se snizava.
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Ahmad, Ismail i Khan (2021) u istrazivanju na Medicinskom sveucilistu Khyber nisu
prepreka s knjizni¢arima, studenti osjecaju visi stupanj anksioznost nego $to ga osjecaju zbog
negativne percepcije vlastitog znanja. Takoder, studenti nizih godina su imali ve¢u knjizni¢nu
anksioznosti nego studenti visih godina. Studenti na preddiplomskom studiju su imali mali
stupanj knjizni¢ne anksioznosti sa srednjom vrijednos¢u od 2.96. Visi stupanj anksioznosti je
pronaden kod prepreka s knjiznicarima od 3.19 i 3.18, dok je najmanja srednja vrijednost bila
kod ,korisnikova znanja® i ,,okruzenje knjiznice.“ Nije pronadena velika razlika izmedu
spolova, ali je velika razlika utvrdena izmedu studenata na prvoj i zadnjoj godini studija, gdje

su studenti prve godine (srednja vrijednost 2.99) imali ve¢u anksioznost od onih na zadnjoj

godini (srednja vrijednost 2.90). Studenti prve godine su imali visoku srednju vrijednost 3.26

cen e

cen e

koju korisnik osjeca pri koriStenju knjiznice. Nepoznavanje koristenja knjiznice takoder ima

veliku ulogu pri nelagodi u knjiZnici. Pet knjizni¢nih prepreka: afektivne prepreke, mehanicke

cen e

cen e

Studenti smatraju da su njihove vjestine koristenja knjiznice neadekvatne i sram ih je priznati

da nesto ne znaju, te zbog toga izbjegavaju koriStenje knjiznice. Knjizni¢na anksioznost

een e

cey e

cey e

cey e

cen e
SV
SV
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6. Prepreke u koristenju knjiznice

Prepreke u koriStenju knjiznice ne odnose se samo na fizicki dolazak u knjiznicu, ve¢ se
pojavljuju od trenutka kada korisnik pomisli da treba oti¢i u knjiznicu. Problem se javlja se kod
izgleda knjiznice i mehanickih prepreka pa sve do kontakata s knjizniarima. Sama ¢injenica
da sve ove prepreke postoje govori o razli¢itim iskustvima u knjiznici, te vaznosti ispitivanja
stava korisnika prema knjiznici, pristupu koji korisnici imaju prema knjiznici 1 njenim

uslugama. Jiao i Onwuebuzie (2002) smatraju da su prepreke prema Bostickinoj skali prethodile

........

cen e

zbirke 1 knjiznicne anksioznosti medu studentima na preddiplomskom studiju na
Internacionalnom islamskom sveugéilistu Malezija, a izdvojio je sljedece prepreke:

1. Afektivne prepreke: odnosi se na studentske osjecaje nezadovoljstva ili neu¢inkovitosti
u vezi koristenja knjiznice. Ove prepreke ukljucuju proces potrage za knjigom ili drugim
izvorima ili koriStenju ra¢unala u knjiznici;

2. Kognitivne prepreke: odnosi se na studentsko razmisljanje o nedostatku poznavanja i
informiranost o knjizni¢énim resursima. To ukljuc¢uje potragu za knjigom ili drugom
gradom ili upotrebu racunala u biblioteci;

3. Udobnost koriStenja knjizni¢ne tehnologije: odnosi se na jednostavnost koristenja
tehnologije u knjiznici (racunala, skener). Ovo ukljucuje i1 knjizni¢ni online katalog,
baze podataka i druge digitalne usluge pruzene u knjiznici (Ansari 2009, 423);

4. Prepreke s davateljima usluge: povezane su s veli¢inom knjizni¢ne zbirke i udobnosti s
knjizni¢nim uslugama. Ako studenti osjecaju nelagodu pri koristenju knjizni¢nih usluga
izbjegavat ¢e njihovo koriStenje, ¢ime se stvara prepreka u koristenju tih usluga.

5. Prepreke povezane s knjizni¢nim uslugama: velika povezanost s varijablom afektivne
prepreke, kao i s dozivljajem veli¢ine zbirke grade;
anksioznosti. Percepcija veli¢ine knjiznice je povezana s preprekama s osobljem,
afektivne prepreke i udobnost s knjizni¢nim uslugama. U rezultatima se pokazalo da
spoznaja da knjiznica ima veliku zbirku knjiga, moze preplaviti studente i stvoriti im

nelagodu prije nego Sto zapoc¢nu pretrazivanje. Studenti koji dozive zbirku knjiznice kao
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veliku imaju veci osjecaj anksioznosti i manju udobnost u knjiznici, te takoder prolaze

kroz viSe prepreka s davateljem usluga.

Gore navedene prepreke Green (1994, 19- 24) dijeli u tri kategorije: fizicke, osobno
okruzenje te slika i percepcija. Pod fizicke prepreke ubraja se nepristupa¢nost knjizni¢nih
prostora, lose dizajnirani interijer, neadekvatna grada i slicno. Pod osobno okruzenje ubrajaju
se specificne socioekonomske, obrazovne, zivotne karakteristike i povijest pojedinca. Treca je
kategorija ima utjecaj na druge prepreke. Ako je pozitivna, korisnici mogu prevladati ¢imbenike
osobnog okruzenja; ako je negativha, mogu negirati bilo kakva poboljSanja u uklanjanju
fizickih prepreka.

cen e

Losa iskustva s jednim knjizniCarem se mogu ocitovati u reakciji izbjegavanja rada s

cen

I postupcima koje je teSko prepoznati ako im se ne zna tocan izvor, izbjegavanja koristenja
knjiznice i njenog prostora. Ovi osjecaji sprjecavaju studenta da pristupi knjiznicaru i da nastavi
istrazivanje, Sto dovodi do prekida procesa trazenja informacija i direktno utjeCe na akademske
djelatnosti. Studenti nisu sigurni u vlastite sposobnosti, imaju nisko samopouzdanje i ne zele se
prikazati neukima pred drugima, posebice ne unutar akademskog prostora, zbog ¢ega Cesto

izbjegavaju ili odugovlace obaveze.

6.1. Odnos prema knjiznici i osje¢aj srama

Prema McAfee (2018, 237) malo koja institucija od nas trazi da razmiSljamo o nasem
intelektualnom identitetu kao akademska knjiznica. Akademska knjiznica utjelovljuje
intelektualne kapacitete te za mnoge studente samo planiranje odlaska u knjiznicu moze stvoriti

anksioznost. Postavljajuéi pitanje u knjiznici korisnik otkriva mnogo toga o sebi, svoju razinu

IV

een e

smetati, smatraju da njihova pitanja nisu dovoljno vaZzna, smatraju da bi ve¢ trebali biti upoznati

S podru¢jem koje ih zanima. U ovom se kontekstu javlja sram. Sram je jedan od osjecaja koji

cey e

zakljucili su na temelju prethodnih istrazivanja da je negativna percepcija od strane drugih
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moguc¢ izvor srama ili neugodnosti. Sram rezultira nefunkcionalnosc¢u jer, kada se aktivira,
smanjuje radost, zanimanje ili uzbudenje (Scheff i Retzinger 1991, 13 prema McAfee, 2018,
239) i dovodi do izbjegavanja knjiznice, a utje¢e na promjenu odnosa prema knjiznici. McAfee
(2018, 230) navodi da kad je sram pogresno prepoznat kao neprilagodeno ponasanje od

cen ew

knjizniCara i/ili korisnika, rezultira otudenjem ili sukobom. Medutim, ako je sram identificiran
u knjiznici, stvara se osjecaj ugodne, a ne neugodnosti kod korisnika. McAfee (2018, 252)
govori o izolacijskom iskustvu koje se javlja kod srama te, na mikro nivou, svaka anketa o
izolacije. Ti su napori prosocijalni nacin rjesavanja srama, dok je, prema Mellon (1986, 160-
165), izbjegavanje, anksioznost i gnjev manifestacija skrivenog srama. Posramljenost ima
svojstvenu tendenciju da potice skrivanje, tako da postoji tendencija da se opazac¢ necije sramote
odmakne od nje (Lewis 1971 prema McAfee 2018, 238). Strah je pokreta¢ drugih osjecaja
anksioznosti te vodi do negativnih postupaka izbjegavanja zadataka ili knjiznice. Ako se ova
slika javlja svakodnevno, dolazi do odredene razine stresa koje se nazivaju mikroagresije. One
mogu rezultirati visokim rizikom mentalnih i fizickih efekata poput visokog krvnog tlaka,
anksioznosti, depresije i losijim imunitetom (Sue 2010, 97). Skrivanje svojih osjecaja pripada
pod gore navedene mikroagresije, ova stanja stvaraju stres kod korisnika i tim onemogucuju
pravilan rad u knjiznici.

Nathanson je predlozio model ,kompas srama,* ¢ija se Cetiri pola kompasa pronalaze
tr¢anje i skrivanje; 2) napadanje sebe kao odustajanje od sebe, mazohizam; 3) izbjegavanje se
manifestira kao poricanje, odvlacenje paznje putem trazenja uzbudenja; i 4) napadanje drugih,
kao na primjer okrivljavanje drugih (International Institute for Restorative Practices n.d).
Povladenje od obavljanja zadatka, okrivljavanje sebe za neznanje, izbjegavanje obaveza, Sve Su
ve¢ spomenute posljedice knjizni¢ne anksioznosti. Iz navedenog se vidi kako je strah od
komunikacije zapravo najveca prepreka i ima veliku ulogu u anksioznosti. Kada se sram

manifestira kao jedan ili vise od ova Cetiri pola srama, dogada se situacija u kojoj je tesko

cen e
cey e

cen e

i drugih korisnika ako se nalaze u blizini. Prema McAfee (2018, 242) osjecaji neadekvatnosti,

zbunjenosti, stidljivosti i frustracije su sve emocionalne prepreke i sve ovise o studentovom
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cen e

cen e

SV

srama. Sljedece rije¢i su moguci signali srama bez da ih se tako naziva:

1.
2.

Izravna indikacija: posramljen, ponizen, pogrden, i tako dalje.

Napustanje, odvajanje, izolacija: izjave koje ukazuju na osjecaje nepripadanja ili se na
drugi na¢in odvajaju od drugih. Primjeri: otuden, sam, napusten, odvojen, udaljen,
rastavljen, razveden, bacen, ostraciran, odbojan, odbacen, razdvojen, povucen.
Ismijavanje: rijeci ili fraze ¢iji je u¢inak da druga osoba bude emocionalno povrijedena
ili joj se prijeti: kritizirati ili napraviti da osoba izgleda budalasto ili drugacije. Primjeri:
apsurdan, bizaran, poraZen, podmukao, bezuman, nakazan, smijeSan, povrijeden,
idiotski, zastrasen, uvrijeden, unisten, ¢udan, uzrujan, ranjen.

Neadekvatnost: izjave koje otkrivaju da se ¢ovjek osjeca nedovoljnim za vlastitu ili tudu
idealnu sliku. Primjeri: obrambeni, manjkav, izloZzen, neuspjeSan, nestrucan,
bespomocan, nemocan, inferioran, nesiguran, potlacen, stidljiv, glup, nesposoban,
neizvjestan, nepodoban, bezvrijedan.

Nelagoda: upucivanje na drustveno okruzenje; socijalno-emocionalni nemir. Primjeri:
uzrujan, uzvrpoljen, hiperaktivan, nervozan, skakutav, nemiran, napet, nelagodan.
Zbunjenost/ravnodusnost: izjave koje ukazuju na zbrkane misaone procese ili odsutnost,
mucanje u emocionalno uzbudljivoj situaciji; trenutni zaborav. Primjeri: izdvojen,
prazan, oSamucen, Supalj, zapanjen.

Ovi pojmovi se mogu skupno staviti pod pojmove osjecaja odbacenosti, samokriti¢nosti,

nezadovoljavanja vlastitih i/ili tudih kriterija. Za obavljanje akademskih zadataka ovo su

prevelike kritike i osjecaji s kojima se studenti moraju nositi. Dok su gore navedeni pojmovi

bili kljuéne rije¢i/fraze za sram i njegov kontekst, sljedeé¢i su pojmovi unutar kategorije koja

implicirana sram kroz verbalno skrivaju¢a ponasanja (verbal hiding behaviors):

1. Ublazavanje: rije¢ ili fraza zbog kojih se neSto €ini manje ozbiljnim ili bolnim;

degradiraju¢i dogadaj tako da vise ne treba paznju (Labov i Fanshel, 1977 prema
Retzinger 1971, 1108);
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. Apstrakcija: zaobilazenje tema u razgovoru, koristenje op¢ih ili potisnutih referenci,
poput "oni" ili "to", umjesto konkretnih izjava koje se odnose na odredene dogadaje ili
ljude;

. Poricanje: izravna ili implicitna izjava koja izri¢ito negira osjec¢aj ili pruza obrazlozenje
osjecaja (Sillars, Jones, i Murphy, 1982, 85 prema Retzinger 1971, 1108);

. Obrambenost: izjava ili negira ili moze sadrzavati izazovne ili kriticke stavove. Javlja se
kao reakcija na izazov drugog;

. Ravnodusnost: glumite "cool*“/leZzernost u emocionalno uzbudljivom kontekstu, poput
pozivanja nekoga na prvi sastanak. To moze biti obramben stav, kao i neprijateljsko
ponasanje;

. Verbalno povlacenje: promjena verbalnog ponasanja iz govora u obliku recenice u
razgovor u obliku rije¢i; takoder minimalan odaziv i dugacka tiSina;

. Odvlacenje paznje: to moze ukljucivati brojna ponasanja, od promjene teme, Sale, do
triangulacije (koriStenje tre¢e osobe da bi se prenijela informacija). To ukljucuje rijeci
ili izraze koji diskusiju odbacuju od klju¢nih pitanja.

. Projekcija: odbijanje priznavanja iskustva kao svog, prenoseéi ga na drugu osobu ili grupu
ljudi. Primjeri: "Ponekad se osramotite"; "Nitko ne voli biti odbac¢en ”(Harrington, 1992
prema Retzinger 1971, 1109);

. Punila: odnosi se na fraze kao $to su "znate" ili "'ne znam" u razgovoru (Retzinger 1995,
1109), svrha im je da se govorniku omogu¢i mala pauza kako bi razmislio o ostatku

recenice.

Vanjske se manifestacije koriste kao obrambeni mehanizam, gdje se prebacuje krivnja
I smanjuje vlastita vaznost (Retzinger 1995, 1109). Retzinger (1995, 1109- 1111) nadalje
navodi znakove u glasu koji ukazuju na sram:

1. Premekan glas: ispusti u glasno¢i gdje izgovor postaje gotovo necujan; to se ¢esto dogada
na kraju recenice ili kada se raspravlja o sramotnom ili tabuu temama, kao §to je seks.

Indikatori su lagana artikulacija, nekoherentnost, zadihanost;

2. Oklijevanje: zastoj prije nego §to upadnete u osjetljivo podrucje ili temu;
3. Samoprekidanje: zaustavljanje izgovora usred recenice radi promjene ili cenzure teme.
4. Pauza: ukljucuje duge stanke ili tiSinu; ¢esto se dogada prije kodnih rijeci ili tabu teme.

Normalna stanka je manja od sekunde, a dulja stanka postaje problemati¢na;
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5. Brzi govor: Sakriva ono $to se govori kratkim i sazetim rije¢ima tako da ostane gotovo
neshvatljivo;
6. Rijeci kroz smijeh: Cesto se javlja kao otvoreni prikaz sramote ili kao maskiranje bijesa

ili sramote; napeti smijeh.

Sram je vidljiv kroz nesuvisle misli, pauze ispunjene s uzdasima, zamuckivanje,
fragmentirani govor. Zatim kroz geste: skrivanje dijelova tijela, crvenjenje u licu. Pokusaj
kontrole o¢ituje se kroz: grizenje jezika, mrstenje, lazni smijeh, vrpoljenje (Retzinger, 1995,

1109-1111).

Svi navedeni osjecaji stvaraju nemir u psihickom i fizickom stanju osobe, stoga Se ne
moze ocekivati da ¢e Korisnik racionalno reagirati pri obavljanju zadataka, koriStenju

cen ew

knjizni¢nih usluga i emocionalnim reakcijama. Reakcije knjizniCara na ova ponasanja trebala
situaciju sagledati iz studentske perspektive i uz adekvatnu komunikaciju obratiti im se s
postovanjem i strpljenjem. Ali, McAfee (2018, 247) smatra da ove situacije nisu o¢ekivane od
strane knjizniara te da uvijek postoji rizik da knjizniCar negativno ocijeni studentsko
ponasanje. McAfee (2018, 248) perceptivno zakljucuje da u raznim situacijama frustracija i
zbrka mozda ne izgledaju poput ocCitih znakova srama, ali kada se uzmu u kontekst osjecaja
bespomoc¢nosti i nemoci, veza pocinje imati smisla. Osje¢aj nemoci i umanjenosti su emocije
koje se temelje na sramoti. Nadalje, McAfee ( 2018, 249) govori i 0 pojmu ,,uskladenosti
vlastitog ponasanja s perspektivom druge osobe. Uskladenost bi takoder ukljucivala
prepoznavanje vlastitog sramotnog odgovora kao normalnog na primjer, poput snaznog poriva
da se ispravi student ili zanemari (njegova) nespretnost (McAfee 2018, 249). Moguénost
distance izmedu njega i korisnika. Dapace, Bawden 1 Robinson (2009) zaklju€uju kako postoji

previse izbora potencijalno relevantnih i lako dostupnih raznolikih informacija da bi

.....

Preko ovih pojmova ocituju se na¢ini u ponaSanju studenata pri komunikaciji, tipu

obrane koji stvaraju i kako nervoza utje¢e na nesuvislost u izrazavanju. Time se povlaci i slika

SV

izrazavanju studenti djeluju kao da ne znaju $to zele i time stvaraju prepreku za dobivanje
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informacija. Zbog toga se smatra da je uvidavnost jedna od najsigurnijih opcija pri komunikaciji

s korisnicima.

6.2. Odbijanje odlaska u knjiznicu i afektivne prepreke

Odlazak u knjiznicu zapocinje shvacanjem da korisniku nedostaje neka informacija. To je,
prema Belkinu (1980 prema Kuhlthau 1988, 362), anomalno stanje znanja (anomalous state of
knowledge- ASK) u kojem postoje neadekvatnosti u stanju znanja, poput praznina, nedostataka,
nekoherentnosti ili pogreske. Strah od odlaska u knjiznicu zbog razli¢itih prepreka prvi je znak
dolazak u knjiznicu. Sonia Bodi ( 1990, 114 prema Jacobson i Mark 1995, 108) navodi da je
kognitivni stil nac¢in na koji Se dozivljavaju i obraduju informacije, a afektivni stil je kako se
osjecaju 1 vrednuju iskustva ucenja. Kako bi se afektivne prepreke u studentskom zivotu lakse
studentima. Naime, u radu je ve¢ naglaseno kako rad knjiznice utjeCe na akademski uspjeh
studenata i prema tome izbjegavanje rada u knjiZnici znaci slabijii uspjeh. On moze utjecati na
akademsku anksioznost jer, prema Kwonu (2008 prema Heinstrom 2010, 96), anksioznost u
knjiznici dodatno sprjeCava kriticko razmisljanje. Takoder, izbjegavanje informacija
mehanizam je privremenog sprjeCavanja stjecanja informacija, a ta tendencija potencijalno
moze dovesti do otezanog donoSenja odluka (Karim, Widen i Heinstrom 2019). Zbog toga je
veoma vazno istrazivati uslijed ¢ega sve dolazi do izbjegavanja informacija. Golman, Hangman
i Loewenstein (2017 Karim, Widen i Heinstrom 2019) dokazali su da ljudi namjerno
izbjegavaju informacije ako smatraju da bi one mogle uzrokovati mentalnu nelagodu,

kognitivnu disonancu ili povecati nesigurnost. To se dogada bez obzira na korisnost informacija

cen e
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gubi svrha poslanja knjiznica da svima pruze potrebite i zeljene informacije. Da stres ima veliku
ulogu pri izbjegavanju informacija, Narayan, Case i Edwards (2011 prema Karim, Widen i
Heinstrom 2019) su dokazali da je aktivno izbjegavanje informacija zapravo mehanizam za
I stres sam po sebi, prejak je osjecaj s prevelikim posljedicama da se njima ne pruzi vaznost

uloge koju imaju pri korisnikovom bavljenju knjiznicom.
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Prema Jiao et al. (2011 Van Kampen i Cooke, 2015, 4) oko 95% studenata je dio ucestale

coen e

karakterizira sklonost ostavljanja nekog nezeljenog zadatka za kasnije, i to upravo zbog

cen ew

knjizni¢ne anksioznosti. Ovo je potvrdila i MacPhearson (2015) u svom istrazivanju, gdje su
medu vjerojatnijom skupinom koja ¢e izbjegavati ili odgoditi poc¢etak zadatka ukoliko smatraju
da je zadatak tezak i da zahtijeva ulaganje napora radi postizanja uspjeSnog rezultata (Deniz,
Tras i Aydogan 2009 prema Van Kampen- Breit i Cooke 2015, 4). Prokrastinaciju se moze
vezati uz kognitivne prepreke. Medutim, ukoliko su neznanje ili strah jedan od razloga
prokrastinacije, onda je ovdje iznimno vazan utjecaj prepreka udobnosti koriStenja knjizni¢nih
usluga i prepreka s knjizni¢arem koje utjeCu na neznanje ili strah. Iskustvo u¢enja u knjiznici
za osobe s anksioznosti je zahtjevan proces, buduci da im sam odlazak u knjiznicu Stvara stres
i onemogucuje pravilan rad. 1z toga proizlazi kako je vazno naglasiti i istraziti kako afektivne
prepreke, u kombinaciji s drugim preprekama, utje¢u na studente. Na taj se na¢ina dobiva uvid
U njihov proces razmisljanja te je moguce prilagoditi rad knjiznice svim postoje¢im i buduc¢im
korisnicima. Na primjer, nisko povjerenje u kompetencije pretraZivanja i pronalaZenja izaziva
bojaznost i moze kao posljedicu sprijeéiti pristup resursima digitalne knjiznice (Collins i Veal

2004 prema Heinstrom 2010, 96). Vidljivo je da se, osim, izbjegavanja zadataka, pojavljuju i

cen e

cen e

Jacobson i Mark (1995 prema Van Kampen Breit i Cooke, 2015, 8) navode da bi
knjiznica morala omogucila studentima da postanu, ako ne samodostatni tragaci za
zele da korisnicima bude ugodno za vrijeme koriStenja informacijske tehnologije. lako je
studentima pomo¢ potrebna, oni ju nuzno ne traze, a poneki studenti izbjegavaju traziti pomo¢
i nestrpljivi. Van Kampen- Breit i Cooke (2015, 12) zakljucuju kako je zbog toga vazno raditi
na odnosima sa studentima, stavovima studenata, odnosu prema okolini, usluzi koju pruzaju
kao i nac¢inu na koji se te usluge nude. Knjiznicari bi se trebali truditi upoznati studente s
koriStenjem, konceptima i strategijama koje su im potrebne za u¢inkovito istraZivanje, rijesiti

cen e

zadatak jako tezak jer ogranic¢eni su radnim vremenom (Jacobson i Mark 1995, 108). Sama
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knjiznica bi trebala nuditi §to vecu ponudu razli¢itih usluga kako bi se, upravo zbog gore
navedenih prepreka, mogla prilagoditi razli¢itim skupinama korisnika, neovisno o njihovim

preferencijama.

Pored svega nalaze se i dodati problemi s kojima se studenti susreéu:
1. Potreba studenata za uklju¢enosti u radu s gradivom koje uce;
2. Cinjenica da ne ude svi studenti isto (§to zahtijeva ukljudivanje vise od jednog stila
poucavanja);
3. Znanje da su neki studenti skepti¢ni (ili ¢ak umorni) prema novim tehnologijama ili od
istrazivanja U knjiznicama opcenito; i
4. Shvacanje da ¢ak 1 studenti koji se znaju koristiti "tradicionalnim" istrazivanjem, mozda
nisu svjesni alata koji bi mogli poboljsati kvalitetu njihovog istrazivanja (Jacobson i Mark
1995, 108).

Gore navedene probleme bi mogli smanjiti s ve¢im uklju¢ivanjem knjiznica u nastavne
programe. Ukoliko bi nastavnici ukazali na vaznost koju knjiznice imaju pri ucenju i
obrazovanju, studenti bi mozda bili otvoreniji prema knjiZnici i mogli bi bez straha traziti
pomo¢ u istrazivanju. Knjiznica bi tada upoznala potrebe studenata i onima koji trebaju vise
pomoc¢i mogla prilagoditi svoj rad. Naime, studenti koji imaju poteSkoce pri ucenju, ne shvacaju
kako se pretrazuju informacije potrebne za izvrSavanje studentskih obaveza. KnjiZznica bi zbog
toga trebala nuditi razli¢ite nacine i moguénosti koristenja knjiznice. Prilagodba rada knjiznice
svojim korisnicima je vrlo vazna za njen uspjesan rad 1 poslovanje. Bolje poznavanje knjiznice

i njenog rada dovodi do ucestalijeg koriStenja same knjiznice.

6.3. Poznavanje knjiznice i pristupacnost

Sam prostor i unutarnji dizajn knjiznice takoder ima veliku ulogu u njenome koristenju. Kao
Sto se navodi u Standardima za visokoskolske knjiznice u Republici Hrvatskoj (1990, 14),
uredenje prostora i oprema moraju omogucavati i poticati kvalitetno i efikasno koriStenje sluzbi
i usluga. Vazno je voditi racuna o ,,nacelima funkcionalnosti, fleksibilnosti, kompaktnosti,
sigurnosti, neometanu rastu, estetskom ugodaju i ekonomicnosti, §to najbolje osigurava tzv.

modularni sistem gradnje* (Standardi za visokoskolske knjiznice u Republici Hrvatskoj 1990).
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Stoga bi informacijski strucnjaci trebali bi istraziti svoje odnose prema okolini, usluzi
koju pruzaju kao i stavovima studenata i na¢inima na koje se usluge nude korisnicima (Van
Kampen Breit i Cooke, 2015, 12). Knjizni¢ari se s temom pristupacnosti bave od 1876. godine
(Guy 2006 prema Van Kampen Breit i Cooke, 2015, 13). Novije tehnologije olakSavaju
pristupac¢nost studentima, na primjer putem maila ili telefona. Chat usluga, iako je u Hrvatskoj
to ponajprije e-mail, nude prakticnost i udobnost koristenja usluge. Robinson i Reid (2007, 7)

istrazivale su uslugu informacijskih upita. Rezultati pokazuju kako studenti preferiraju slanje

vrijeme koje samom knjizni¢aru odgovara ili ih ne prekidaju ih (telefonskim pozivima) u radu,

cen e

e-mail pruza, kao i Cinjenica da se pri sastavljanju maila student ne nalazi, kao pri usmenim
upitima, pred samim knjizni¢arom i drugim studentima, ve¢ su skriveni iza maila, anonimni,
posto moguci sram pri trazenju pomoci uzivo nadjacava potrebu studenta da trazi pomoc.
Nadalje, jedan od razloga koje je vecina (47%) studenata navela, je pogodnost koriStenja chat
usluga naspram tradicionalnih informacijskih usluga. Neki su studenti (7%) izjavili da

preferiraju koristenje chat usluga zbog vlastite osobnosti (sramezljivost, vise vole koristiti

cen e

Ako je knjiznica ugodan i uredan prostor, korisnici ¢e viSe vremena provoditi U njoj, a
takoder samo poznavanje knjiznice olakSava njeno koriStenje. Za knjiznice je vazno da nude
usluge 1 fizicki 1 mrezno nudeci tako $to Siri raspon usluga Sto Sirem broju korisnika, ovisno o
njihovim preferencijama. Poneki korisnici vise vole koristiti mrezne usluge jer su im brze, dok
spremni i imati dobro uredena oba sustava, i mrezni i fizicki. Upravo zbog razli¢itih tipova

korisnika, razli¢iti nacini pristupa knjiznici olakSavaju koristenje knjiznice.

6.4. Mehanicke prepreke u prostoru knjiznice

Mehanicke prepreke u knjiznici su vrlo vazne prepreke koje je potrebno istraziti, jer govore o

rasporedu prostora, uredenju prostora i njegovoj prilagodenosti korisniku.

3 Eng. or did not speak English as their first language. Prevedeno je s materinjim jezikom kako bi bolje odgovaralo
u tekstu koji je pisan na hrvatskom
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Hernon i Pastine (1977) istrazivali su koliko stol za informacijski upit za kojim

SV

Rezultati su pokazali da za 70,1% korisnika, stol za informacijski upit nikada nije dozivljen kao

prepreka, dok je za 20,1% ponekad dozivljen kao prepreka. Studenti su odgovorili da knjizni¢ar

pokazuje istinski interes za njihova pitanja ako napusti stol da odgovori na potrebe studenata.
U istrazivanju Hernon i Pastine (1977, 137) jedan je student komentirao: .,... kad sjedi

cen e

za stolom, knjizni¢aru Cesto smetaju telefon, razni predmeti na stolu, pored vlastitog osobnog
posla.” Brojne su izjave studenata koje se odnose na osjecaj da smetaju zauzetom knjiznicaru.
UobicCajena prituzba bila je: "Mrzim osjecati da nekoga prekidam ili ometam ako ta osoba sjedi
za stolom 1 ocito je zauzeta." , Zaokupljena, bezobrazna, nepromisljena i nepristojna usluga“
Ceste su prituzbe koje su izazivale nezadovoljstvo S knjizniCarima. Vecina prituzbi bila je
usmjerena na osoblje koje nije dobrovoljno napustilo informacijski stol. Studenti su vise voljeli
neformalnost i pazljivost, Zeljeli su potpunu pozornost knjiznicara kako bi se njihov zahtjev u
potpunosti razumio te kako bi se koraci istrazivanja detaljno i jasno objasnili. Nadalje, studenti
nisu htjeli izgledati ,,glupo* ili ,,nijemo** pred drugima, a Cesto su bili u neugodnim situacijama
zbog svog neznanja ili nedostataka znanja o knjiznici. Dakle, odgovori sugeriraju da mnogi
studenti zele bliZi osobni kontakt s knjizni¢arem i ne svida im se ako knjizni¢ar ne zeli napustiti
stol za informacijski upit. Sukladno tomu, Swope i Katzer (1972 prema Hernon i Pastine 1977,
137) predlazu da djelatnici knjiznice ne budu strogo vezani za stol za informacijski upit, ve¢ da

cirkuliraju medu korisnicima. Ako su stalno za stolom, ne¢e moc¢i promijeniti sliku

........

cey e

raspolaganju za primanje i poticanje detaljnih informacijskih upita (Hernon i Pastine 1977,
138). Takoder je potrebno pazljivije ispitati na¢in na koji se usluge poucavanja i istrazivanja

obavljaju (Van Kampen- Breit i Cooke, 2015, 12). Neke od ideja za poboljsanje odnosa

........

een e

vjestinama, promicanje rada na odnosu s ljudima, postavljanje jasnijih natpisa na stolu, osmijeh
i pozdrav korisnicima prilikom ulaska, poticanje nastavnika da od studenata zahtijevaju
dokumentiranje barem jedne informacijske interakcije, promocija nastave informacijske

pismenosti i sli¢no.
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Vaznost uredenja knjiznice je iznimno bitna kada se govori o mehanickim preprekama.
treba biti jasno naznaceno mjesto gdje se moze traziti pomo¢, bez ometanja rada drugih
korisnika. Mehanicke prepreke su najéescée fizicki namjestaj i neadekvatan razmjestaj prostora
u knjiznici. Veoma je vazno da se korisnici osje¢aju ugodno i da nisu prestraseni U prostoru

knjiznice. Putem anketa i sugestija samih korisnika moZe se saznati kako to ostvariti.

6.5. Poznavanje knjiznice i udobnost u knjiznici

Jedan od primjera koje Mellon navodi je izjava studenta ,,Ja uop¢e ne razumijem ovaj knjiznicni
sistem* (Mellon 1986, 162). Naime, vecina izjava studenata u istraZivanjima je preteznO
zbunjenost i nepoznavanje nacina kako se knjiznica koristi, pa ju mnogi i izbjegavaju.
Heinstrom (2010) stoga zakljucuje da danas, kada je grada sve dostupnija u digitalnom obliku,
resursima. Zbog toga se moze zakljuciti da su internet pretrazivaci poput Google-a mnogima
prvi odabir pretrazivanja potrebnih informacija, buduc¢i da trenutacni mrezne stranice knjiznica
i knjizni¢ni softveri nisu na toj razini na kojoj je moguc¢ odabir odredene strategije pretrazivanja
i specifi¢nog vokabulara za podrucje istraZivanja korisnika. No, koli¢ina dobivenih podataka
na internetu moze s vremenom opteretiti korisnika i dovesti do informacijskog preopterecenja.
Ove negativne afektivnosti, navode i Hamburger i Ben-Artzi (2000 prema Heinstrom 2010, 96),
te ih povezuju s povrSnim traZzenjem informacija putem interneta u svrhu studija i rada.
Knjizni¢ar u ovim situacijama moze biti medijator i posredovati i pomo¢i pri strategijama
istrazivanja i adekvatnog vokabulara, no ovo se ne moze ostvariti sve dok korisnik ne inicira
kontakt (Van Kampen- Breit i Cooke 2015, 2). Jednostavnost pristupa knjizni¢nim resursima
znacajno je povecala prakti€nost trazenje informacija, ali nije umanjila potrebu traZenja
pomoci. Povecala se mogucénost pristupa cjelovitom tekstu, resursima i mreznim uslugama, ali
i potreba za informativno pismenim korisnikom (Van Kampen- Breit i Cooke 2015, 3). lako je
korisnicima dostupan pristup informacijama i od kuce i u knjiznici, veéina nije dovoljno
informacijski pismena da moZe sama pronaéi zadovoljavajuéu literaturu. Stovise, Ford et. Al
(2001 prema Heinstrom 2010, 96) navode da anksioznost ometa traZzenje informacija i rezultira

upravo tim loSim ishodom kojeg se studenti boje.
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cen e

natpisa. Oni pomazu pri vidljivosti ponudenih usluga i moguénosti koje knjiznica nudi.
Promocijom knjiznice u nastavi kao i od strane drugih djelatnika visokoobrazovne ustanove
daje se podrska radu knjiznice i njenih usluga. Premda se ovi postupci ne ¢ine kao veliki
postupci u promjeni rada, upravo su oni suptilni nacini koji priblizavaju knjiznicu korisnicima
I smanjuju anksioznost. Zbog pojedinih natpisa korisnici ¢e znati §to smiju, bez da sami pitaju,
buduci da postavljanje upita direktno utjece na anksioznost sto ¢esto rezultira odustajanjem od

pristupacnosti.

6.6. Komunikacija korisnika i knjizni¢ara

ey e
cen e

ey e

studentima da oblikuju svoja pitanja i pruza dodatne perspektive, znanje o predmetu i vjestine
rjeSavanja problema (Dilevko prema Magi, Mardeusz 2013, 606), a ima posebno vaznu ulogu
u zadovoljavanju informacijskih potreba korisnika (Deng, 2014, 254), sto je prema Greenu
(1876 prema Deng 2014, 255) glavna zadaca knjiznic¢ara. Prema Samuelu Greenu (1876, 4)
imamo 4 koraka idealne informacijske sluzbe: prvo, izgradnja odnosa s ¢itateljima, pomaze im
se razviti ljubav prema ucenju i1 bolje razumijevanje nac¢ina koriStenja resursa. Drugo, osobno
procesu, pruzaju informiranije odgovore na pitanja korisnika, a time i jac¢aju imidz knjiznice
kao obrazovne ustanove. Trece, na knjiznicu se gleda kao na mo¢no sredstvo koje kod svojih
korisnika razvija dobar ukus za Citanje pomazu¢i im da odaberu najbolje izvore iz Siroke
ponude. Cetvrto, druzenje s korisnicima uéinkovito je sredstvo za promicanje knjiznice u

zajednici.

Idealna informacijska sluzba bi prema tome razvila kvalitetan odnos s korisnicima i
priblizila im knjiznicu. Promocija same knjiznice je veoma vazan korak u priblizavanju
knjiznice korisnicima jer korisnike upoznajemo s uslugama i aktivnostima knjiznice. Prateci
informacijske i korisnicke usluge (RUSA Professional Competencies for Reference and User

Services Librarians n.d.).
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Deng (2014, 258) razlikuje konzervativno i moderno shvaéanje informacijske uloge
knjizniCara. Konzervativno shvacanje podrazumijeva da knjizniCareva osnovna duznost nije
samo pronac¢i odgovore, ve¢ efektivno organizirati gradu i izvore te nauciti korisnike kako da

coen e

ih samostalno koriste. S druge strane, moderno razumijevanje informacijske uloge knjizni¢ara

implicira vecu ukljuéenost knjiznicara pri pomaganju korisnicima s njihovim informacijskim

potrebama. Vezano uz to, Wyer (1930 prema Deng 2014, 258- 259) upozorava da preveliki

cen e

cen e

(1961 prema Deng 2014, 259) 1 odreduje ,,minimalni®, "srednji" 1 "maksimalni" stupanj
korisnicke pomo¢i. Korisni¢ka pomo¢ se definira u Jennerich i Jennerich, (1997 prema Corrall

2010, 4) kao informacijski posao sa sedam tipova intervjua: ,jpoucavanje, usmjeravanje,

cen e
een e

cen e

cen e

cen e
ey e
ey e

........

neugodan posto se time stvara veliki problem negativne percepcije same knjiznice. Prema Deng
(2014, 254) informacijska usluga ima vaznu ulogu u zadovoljavanju informacijskih potreba

korisnika. Deng isti¢e vaznost informacijskih upita pri komunikaciji s korisnikom. Kao $to je

anksioznost uzme u obzir kao nesto §to sprjecava korisnika da iskaze upit, knjiznicar Koji je

spretan u komunikaciji moze smanjiti knjizni¢nu anksioznost time $to ukazuje strpljenje i

zanimanje za korisnikov upit.

een e

stol za informacijski upit je dobio mobilnost i sveprisutnost (Corrall 2010, 22). Uz pomo¢ njih
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buduénost informacijske usluge je svijetla (Deng 2014, 262) i lako prilagodljiva. Kao Sto
Corrall (2010, 12- 13) naglasava, informacijska usluga nije nuzno naglasena u formalnim
politikama i planovima, posebno s obzirom na potrebe i prioritete razvoja radne snage. Ova
strateSka praznina znaCajna je slabost u naporima knjiznica da razvijaju informacijsku
pismenost kod korisnika. U akademskim knjiznicama, cilj informacijskih usluga nije samo
donijeti odgovore na korisnikova pitanja, ve¢ i nauciti korisnike kako oblikovati svoje upite,
odabirati dobre izvore, i da pronadu, procijene i primjene informacije (Magi i Mardeusz 2013,
informacijama, ve¢ bi trebali obuhvacati i upravljanje informacijama, uklju¢ujuéi preuzimanje,
pohranjivanje, organiziranje, pristup prikupljenim informacijama i pretvaranje informacija u
proizvod znanja. Osim toga, interakcija s korisnikom omogucuje razmjenu verbalnih i vizualnih
znakova (Selby 2007 prema Magi 1 Mardeusz 2013, 606) i pruza studentima priliku da
promatraju dobar istrazivacki proces 1 iz prve ruke uvide vrijednost odvajanja vremena za
razmi$ljanje o zadatku prije pretrazivanja (Budd 2008 prema Magi i Mardeusz 2013, 606).
Velika je vaznost prijenosa informacija licem u lice, ne samo zbog predstavljanja pravilnog
gdje i kako odredene usluge manjkaju. Prilagodba usluga je jedna od konstantnih zadaca svake
knjiznice. Vazno je da knjiznica, preko procjene usluga i putem dobivanja povratnih
informacija od korisnika primjeni kritike i prijedloge u svoj rad.

cen e

Prema tome, dobra komunikacija korisnika i knjizni¢ara vidljiva je u dobro izre¢enim

upitima i pazljivom sluSanju od strane korisnika i od strane knjizni¢ara. Moglo bi se tvrditi da

cey e

cenv ew

upite i poducava ga. Iako upiti nisu jasno izreCeni, knjizniar svejedno treba razumjeti ili
podstaviti potpitanja kako bi olak$ao i razjasnio upit. Ponekad je lakse ove probleme razjasniti

vizualno i usmeno nego putem maila ili poziva. Pomo¢i pri postavljanju upita i primjeni

........

IV

IV

pogotovo uzevsi u obzir da upravo njihove vjestine omogucavaju da korisnici dodu do znanja i

pravilno ga primijene.
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cen e
SV
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je u kratkome roku pruziti odgovaraju¢u uslugu, posebice ako je korisnik, s druge strane,
nesiguran u sebe, pun nervoze, osjeca se sramotno $to nije unaprijed upoznat s temom razgovora
koju osjeca u situaciji u kojoj se nalazi. Zbog toga se u ovome potpoglavlju naglasava usluzna

djelatnost knjiznice, ljubaznost i efikasnost za koju se smatra da bi olakSala komunikaciju s

........

........

knjiznice nisu susretljivi te da su zauzeti i nemaju prilike niti vremena pomo¢i. Studenti s

cen ey

takvom percepcijom knjizni¢ara pokazuju visoki stupanj anksioznosti u knjiznici. Neka od

........

cen e
eey e

een e

studente i povecati njihove informacije i, na kraju, strah od koriStenja nove tehnologije (Patrick
2004 prema Biglu et. al 2016, 378).

IV

ey ew

knjizni¢arima?* O ovom problemu pisu Swope i Katzer (1972 prema Egan 2010, 67) koji su
zakljucili da mogu postojati pojedinci koji koriste prostor knjiznice, a koji nerado postavljaju
moraju biti identificirani, kao i razlog njihovog ponasanja kako bi knjiznica u¢inkovito mogla
sluziti ¢itavoj svojoj populaciji. Swope i Katzer (1972) napravili su istrazivanje metodom
opazanja i rekli su da, ako se uzme vrijeme za promatranje ponasanja korisnika knjiznice,

postane relativno jednostavno izdvojiti one ljude koji se pojave zbunjeni, frustrirani ili

SV

IV
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pomo¢ njihove reakcije mogu biti izrazito pou¢ne. Reakcije mogu biti u rasponu od krajnje
ogorcenosti do krajnosti zahvalnost, ali vrlo je Cesto bilo kakva ponuda pomoci itekako
dobrodosla. Mellon (1986, 162) navodi komentar jednog studenta, koji spominje strah i sram
koji se javljaju kada treba nesto upitati knjiznicara. Nadalje, strahovi studenata javljaju se zbog
osjecaja da su drugi studenti kompetentni u koriStenju knjiznice, dok su oni sami nesposobni.
Kao uvid u ovaj problem vazno je naglasiti da onaj korisnik koji postavlja pitanja dobiva

pozornost, a ne korisnik koji ne pita ne dobiva pozornost (Swope i Katzer 1972). Cinjenica je

cen e

........

pristupacnost, dok knjiga ima veéi negativni efekt (Bonnet i Alexander 2014 prema Van
Kampen i Cooke 2015, 13).

cen e

pretrazivackom procesu, (OCLC “Perceptions of Libraries, 2010: Context and Community,”
prema Magi i Mardeusz 2013, 606) i da, suprotno ocekivanjima, mnogi studenti i dalje zele 1
cak preferiraju osobnu pomo¢ licem u lice (Barratt, Acheson i Luken 2010; Gross i Latham
2009 prema Magi i Mardeusz 2013, 606). Zbog ovih preferencija, knjiznice moraju imati Siru
ponudu nacina koriStenja samih knjizni¢nih usluga, s obzirom na to da priklanjanje jednog
korisni¢koj skupini otezava pristup drugoj korisnickoj skupini. Ravnoteza, i ,,0d svega po
malo*, daje svim postoje¢im i moguc¢im Korisnicima $irinu izbora. Postavlja se pitanje kako
korisnike koji izbjegavaju traziti pomo¢ potaknuti da postave informacijske upite knjizniGaru,
bez osjecaja nelagode, straha ili srama. Prijedlog rjeSenja je smanjenje mehanickih prepreka te
jasnije oznacavanje uputa u knjiznici o na¢inima trazenja pomo¢i od knjiznicara. Smatra se da
oznake i upute po knjiznici o njenim uslugama olakSavaju snalazenje korisnika i time se daje
na znanje $to sve korisnici mogu i smiju raditi u knjiznici. Znakovi i upute bi, prema
pretpostavci smanjili anksioznost u knjiznici upravo zato $to bi se nelagoda i sram koju korisnici
osjecaju se smanjili poSto bi imali jasno naznacene upute i dopustenja o koristenju knjiznice.
Na taj se nafin smanjuju osjecaji nelagode i srama korisnika, $to rezultira smanjenjem

........

ne kao na prepreku do informacija.
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cen o
cen e
een e
cen e

cen e

smatrani upraviteljima knjiznica i kao pojedinci koji rade u knjiznici (Hernon i Pastine 1977,

132).

cen e

T cen e

,.struénjaci®, §to daje uvod u prvi stereotip gdje se knjiznicare ¢esto promatra kao da vode prema

znanju, a ne da ga prenose. Studenti vide njihovu ulogu u pronalasku informacija i vecina

cen e

korisnika knjizni¢are ne smatraju osobama s obrazovnom pozadinom i predmetnom stru¢noscu,

pa kad postavljaju upite ne koriste fraze iz podrucja istrazivanja (Hernon i Pastine 1977, 136).

cen  ew

Time ni interakcija izmedu studenta i knjizniCara nije nuzno videna kao iskustvo ucenja, jer
studenti izbjegavaju pitati dodatna pitanja. Hernon i Pastine (1977) zaklju¢uju kako studentima

nije vazno tko im donosi informacije sve dok im te informacije odgovaraju. Time se potvrduje

cen e

IRV

vjestina. Sami knjizniCari moraju postati svjesni slike koju su stekli u ocima Kkorisnika
(Bargmann 2007). Svaki se pokusaj upita radije treba aktivno poticati pitanjima nego ih pasivno

Cekati. Kontakt o¢ima, iskren osmijeh i poziv na povratak u knjiznicu mogu utjecati na

cey e

neodlu¢nog pojedinca. Kako bi se osigurao povratak sa sljede¢im pitanjem, knjizni¢ar mora

pripaziti da ne bi nehotice sugerirao da je pitanje glupo ili da je korisnik trebao znati kako

cenv  ew

koristiti odredeni izvor itd. MoZzda bi knjizni¢ar trebao i¢i malo dalje kad odgovora na pitanja
sam knjizni¢ar bi mogao donijeti trazenu informaciju (Swope i Katzer 1972). Mnogi studenti

cen e

cenv ew

njeno Koristenje, zato §to su tako upoznali knjiznicare kao nekoga tko je provjeren izvor i

upoznat s njihovim obavezama (Vinyard, Mullally i Colvin 2017, 265).
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cen e

slici profesije (Luthmann 2007, 773). Tako je, na primjer u Sjedinjenim Americkim drzavama
2003. godine napravljena akcijska figura knjizni¢ara s ameri¢kom knjizni¢arkom Nancy Pearl
kao modelom. Prva figura bila je obu¢ena veoma konzervativno s prstom na ustima, aludirajuci
na ,,utiSavanje korisnika.“ Nakon §to su se mnogi potuzili na ovaj negativan stereotip danasnja
lutka ima plast kao i drugi superheroji, te iako ima pomi¢ne ruke, one ne utisavaju nikoga (Reel
Librarians n.d.). Nadalje, Schumann zakljucuje kako je slika zbog koje se najviSe brinemo

cen e

- slika sredovje¢ne knjiznicarke usidjelice - u 0snovi nerelevantna i nevazna. Ono $to je vazno
je stav knjizniCara i dozivljaj knjiznice kao zloslutne, dosadne, komplicirane, uglavnom
nepristupacne ili jo§ gore, irelevantne ustanove (Kroll 2004, 21 prema Luthmann 2007, 777).
Luthman (2007, 779) zamjecuje 1 istiCe da je mozda prevelika briga oko predstavljenih
stereotipa, dok bi zapravo trebala biti presudna jasna predodzba ljudi o opsegu usluga koje

knjiznice nude. Kako bi se to postiglo, ono Sto knjiznice rade mora biti relevantno 1 uz

primjerenu komunikaciju sa zajednicom kojima sluze.

Studentima je vazno znati §to sve knjiznica moze, a upoznavanje s prostorom i uslugama
koje su im dostupne je nesto $to bi trebali biti odradeno od strane sveucilista. Takoder je bitno
ne pretpostavljati da su studenti ve¢ upoznati s informacijama i da posjeduju sva potrebna
znanja, ve¢ im je bitno pruziti cjelovite informacije i putem njih pozvati ih na koristenje. Ako
se na knjizni¢are ne gleda kao na uslugu, ve¢ kao prepreku, korisnici nece iskoristiti sve
mogucnosti u radu s knjiZznicom, ¢ime se poslanje knjiznice gubi. Kako bi se ona odrzalo, vazno

ey e

raznih predavanja, uputa, i opéenitog djelovanja unutar zajednice. Negativne predrasude o

knjizni¢arima u o¢ima korisnika, kod korisnika s knjizniénom anksioznosti. Ako korisnik ima

........

ey e
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7. Prilagodba poslovanja rada knjiZznice u cilju smanjenja knjiZni¢ne

anksioznosti

Knjiznice se konstantno prilagodavaju vremenu u kojem se nalaze, putem tehnologija i usluga
koje nude. Kako bi znale uspijevaju li u svojem poslovanju, bitnu ulogu ¢ine povratne
informacije koje dobivaju od strane korisnika. Na pocetku rada, kroz prikaz ISO standrada

ukazalo se na vaznost provodenja istraZivanja u knjiznicama.

Courtois i Liriano (2007, 2) nude prijedlog za prilazak korisnicima i smanjenju straha u
odnosu s njima, 1 to tako Sto ¢e se korisnicima pomo¢i tamo gdje im treba- izmedu polica.
Napustanjem stola i kretanjem ili obilaskom polica (roving) izravno se prilazi korisnicima koji
izgledaju zbunjeno ili zaglavljeno u trazenju grade. Korisnici s anksioznosc¢u ¢esto oklijevaju
postaviti pitanja, dok obilazak polica omoguc¢ava da dobiju pomo¢ kada im je najviSe potrebna
i pomaze im da se osjecaju ugodnije u potrazi za pomo¢i u buducénosti. Jacobson i Mark (1995)
(computerphobia) kod studenata mijenjaju¢i nacin na koji ufe o novim informacijskim

izvorima. Ross i Sennyey (2008 prema Magi i Mardeusz 2013, 605) tvrde da su u digitalnom

cen e

ey e

cen e

i studenata (Selby 2007; Yi 2003 prema Magi i Mardeusz 2013, 605). Ford ( 2002 prema Magi
i Mardeusz 2013, 605) je u svom istrazivanju otkrila da se vise uputa dogadalo u informacijskim
upitima interakcijama licem u lice u odnosu na one racunalno posredovane. Naposljetku,
(OCLC 2010), i da, suprotno o¢ekivanjima, mnogi studenti i dalje Zele, §toviSe, vole osobnu
pomo¢ licem u lice (Barratt, Acheson i Luken 2010; Gross i Latham 2009 prema Magi i
Mardeusz 2013, 605). Yi (2003) smatra da informacijska usluga i samostalni program
poucavanja u knjiznici viSe ne mogu nastaviti udovoljavati zahtjevima koje trazi informacijsko
savjetovanja o istrazivanju. Studenti usmeno mogu dobiti izravnu pomo¢ pri pretrazivanju, Sto

utjeCe na njihove vjeStine pretrazivanja informacija. Uzimajué¢i u obzir prednosti koje
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interakcije licem u lice donose, neupitna je vaznost rada na unapredenju tih vjeStinama.
Primjerice, poneki studenti lakSe usmeno objasnjavaju svoje upite te se takoder samome

cen ew

knjizniCaru olakSava postavljanje potpitanja, interakcija je brza nego putem maila ili telefona i
u mogucnosti i$¢itati osjecaje s lica korisnika koji su ispred njih, §to nije moguce. Ono §to je
moguce je promotriti ponasanje osobe i gestikulacije tijela radi primjec¢ivanja osjeca li se 0soba
ugodno u knjiznici. Unutar te interakcije i u tim situacijama bitno je prilagoditi ponasanje i

pokusati stvoriti Sto ugodnije okruzenje.

7.1.  Stvaranje pozitivnog iskustva u knjiznici

Kao sto je vidljivo u pregledu literature mnogim studentima je nelagodno §to se ne znaju
koristiti knjiznicom i nerado prilaze stolu za informacijski upit. Prema Carlile (2007) teorija
anksioznosti nudi objaSnjenje, sugeriraju¢i da strah od boravka u knjiznicama 1 koriStenje
knjiznica sluzi kao psiholoska prepreka, koja mnoge studente prijeci da u¢inkovito i djelotvorno
koriste knjiznicu. No istrazivanja su pokazala kako se stupanj anksioznosti u knjiznici smanjuje,

a razina udobnosti povecava s pove¢anom interakcijom s knjiznicom.

cen e

poboljsaju informacijska uslugu (Steiner i Madden 2008 prema Magi i Mardeusz 2013, 605).
Kako bi se pruzilo bolje iskustvo knjiznice i bolje razumjelo korisnike potrebno je provoditi
istrazivanja (Bell 2011, 112). Ako korisnik/kupac trazi neki predmet ili informaciju i ako ga ne

moze pronaci onda se stvara negativno iskustvo.

Trgovacki centri koriste pet podrucja ,,WOW* iskustva:
1. angaZman: biti pristojan, brizan i iskreno zainteresiran za sluSanje i pomo¢;
2. izvrsnost izvrSenja: izvanredno poznavanje proizvoda i sposobnost njihovog
objaSnjavanja;
3. iskustvo marke: privlacan dizajn i atmosfera kojom kupci osje¢aju da su posebni;
4. ubrzavanje: pomaganje u ubrzavanju procesa za ustedu vremena kupcima i osjetljivost na
njihova vremenska ogranicenja;
5. oporavak problema: efikasnost u rjesavanju problema i kompenziranje kupaca (Bell 2011,

113).
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SV

oba sektora usredotoCena na kupca/korisnika. Za podrudje angazmana vazno je naglasiti
zainteresiranost i slusanje korisnika te smanjenje mehanickih prepreka izmedu knjiznicara i
korisnika olakSava pojedine aspekte ovog iskustva. Drugo podrucje, podrucje izvrsnosti
izvrSenja posla, odnosi se na same kompetencije knjizni¢ara. Tre¢e podrucje, iskustvo marke,
je u potpunosti vezano s mehani¢kim preprekama, gdje Cist prostor i jasni znakovi daju osjecaj
ugode 1 pripadnosti u prostoru knjiznice. Cilj je dobra slika knjiznice u zajednici unutar koje
djeluje. Na Cetvrto podrucje, ubrzavanje, se u radu dosta dotaklo putem prepri¢avanja iskustava
studenata kojima je vrijeme obrade zahtjeva ili upita bilo veoma vazno i utjecalo je na sliku o
samoj knjiznici, njenom radu i organiziranosti. Peto podrucje, oporavak problema, vezano je uz
efikasnost obavljanja poslova, koja pripada pod poslanje samih knjiznica. Za cjelovito
zajednica i knjiznica povezu, treba se uciti obracajuéi paznju na ono $to kazu korisnici (Maritz
2011 prema Bell 2012, 220). Prijeko je potrebno staviti fokus na danu vrijednost, a ne na
proizvod ili uslugu (Bell, 2009, 2-3). Prema tome zadatak struke je uciniti iskustvo u knjiZnici

Sto ugodnijim 1 informativnijim.

Kao $to je ve¢ u radu navedeno, visokoskolska knjiznica ima znacajnu ulogu u
obrazovanju studenata. Tako Kuh (prema Bell 2008) navodi na¢ine na koje bi knjiznica mogla

pomo¢i pri zadrzavanju/ostanku studenata na studiju, putem ,.plana od pet to¢aka za uspjeh:

1. naglasiti pruzanje individualizirane pomo¢i pri istrazivanju, te pruzanje individualne
paznje;

2. usredotoCiti se na izgradnju vjeStina istrazivanja kao klju¢nog doprinosa
studentskom akademskom uspjehu;

3. pruzaju podatke koji ustrajnost i zadovoljstvo studenata povezuju s uslugama,
resursima i ljudima u knjiznicama, a ne samo sa zbirkama;

4. pokazati kako knjiznica moZe doprinijeti naporima Sirom kampusa koji koriste
pogodnosti i poticaje, s ciljem zadrzavanja studenata do diplome;

5. istraziti na¢ine kako ukljuciti knjiznicu u rad s roditeljima u podrzavanju studentskih

uspjeha.

ey e

iskreno zainteresirani, kompetentni i efikasni u obavljanju svojega posla. Ako je jedno iskustvo
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korisnika u knjiznici bilo negativno, korisnik ¢e izaci iz knjiznice uvjeren kako je svako
iskustvo takvo, zato je vazna pojedinac¢na briga za svakog korisnika. Mnogi autori isti¢u kako
je vazno da sami profesori u nastavi naglase moguénosti i vaznost koriStenja knjiznice u
istrazivanjima. Bitno je naglasavati koliko knjiznica moze pomoc¢i u kvalitetnijim
istrazivanjima i tako utjecati na akademski uspjeh. Osjecaj povezanosti se naglasava u gore
navedenome planu, kao dio studentskog iskustva. Veca povezanost knjiznice i studenta znaci
bolje iskustvo u samoj knjiznici, njenim uslugama i zaposlenicima. Knjiznica se treba
promijeniti zato Sto je korisnicima potrebno da se ona promijeni (Stoffle 1996 prema Currie
2002). Kako bi se knjiznica u¢inkovito koristila potrebno je obrazovati se o svemu $to ona nudi.
No takoder je vazno pruziti odredenu visinu udobnosti pri koriStenju knjiznice kako bi se
olaksalo njeno koristenje. Zbog toga Bell nudi usporedbu trgovackih centara i knjiznica.
Smanjenjem prepreka olakSava se koriStenje knjiznice, stvara se osje¢aj ugode i mjesta gdje

korisnici rado provode vrijeme bez nelagode.
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8. Metodologija istraZivanja
dobiti uvid u iskustva studenata s knjiznicnom anksioznosti. Za potrebe rada vazno je istraziti
Sto sve u poslovanju knjiznice, prema istrazivanom uzorku, stvara anksioznost i izbjegavanje
koristenja knjizni¢nih usluga i prostora knjiznice. Istrazuje se i u kojoj mjeri je anksioznost
povezana s koriStenjem knjizni¢nih usluga od strane studenata. Za potrebe rada vazno je
istraziti §to sve u poslovanju knjiZnice, prema istrazivanom uzorku, stvara anksioznost i
izbjegavanje koriStenja knjiZzni¢nih usluga 1 prostora knjiznice.
Ovo istraZivanje nastoji odgovoriti na sljedeca istrazivacka pitanja:
1. U kojem stupnju je prisutna anksioznost kod studenata i postoji li povezanost s

godinom studija i spolu?

cen e

cen e

anksioznost?

4. Na koji se na¢in mogu ublaziti situacije koje izazivaju anksioznost u knjiznici?

usluga?

6. Sto ometa studente u koristenju knjiznice, te $to ometa studente koji imaju visi

stupanj anksioznih dozivljaja?

Istrazivacki uzorak su studenti preddiplomskih i diplomskih studija na Sveucilistu u
Zadru. Njihovo ponasanje, osjecaji i stavovi prema knjiznici pokazat ¢e koliko knjiznica dobro
posluje. Istrazivanje ¢e razjasniti kako rad i prostor knjiznice utjeCu na koristenje ili
izbjegavanje usluga. Istrazuje se preferirani nacin koriStenja knjiznice, samoprocjena znanja i
vjestina pri koriStenju knjiznice, kao 1 odnosi i osjecaji koji se javljaju u knjiznici, odnos prema

cey e

vaznosti knjiznice u akademskom zivotu.

Instrument istrazivanja je anketa. Istrazivanje se provodi putem LimeSuvery. Anketa je
radena prema UMLAS skali (Undergraduate Multidimensional Library Anxiety Scale), s
odredenim promjenama kako bi se prilagodila zajednici koja se istrazuje. Sama anketa nece biti

prikazana u radu zbog autorskih prava autorice izvornog upitnika. S obzirom na to da nisu javno
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dostupni podaci o pripadnosti pojedinih anketnih pitanja skalama koje UMLAS mijeri,
provedene su eksplorativne faktorske analize. Takav postupak je potreban i zbog toga Sto se
radi o prvom prijevodu na hrvatski jezik. Pored 56 pitanja iz UMLAS upitnika anketa je

obuhvatila dodatnih 9 pitanja kako bi se preciznije ispitali pojedine teme vezane uz knjizni¢nu

anksioznost.

Rezultati faktorske analize pokazuju kako je upitnikom obuhvaceno sljede¢ih 6 tema:

cen e

cen e
cen e
cen e

cen e

obuhvaca pitanja o tome Sto bi studentima smanjilo nelagodu u knjiznici.

Za potrebe daljnjih analiza koriStena je skala anksioznosti koja obuhva¢a kombinaciju
pitanja iz UMLAS upitnika i novih pitanja koja su pripremljena posebno za ovaj diplomski rad.
S obzirom na to da se UMLAS upitnik zbog autorskih prava ne smije objaviti, u prilogu je
izvornog UMLAS upitnika. Dvije mjerne skale su visoko povezane i imaju slican obrazac

povezanosti s drugim varijablama ispitanim u ovom istrazivanju.

cey e
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pri koriStenju knjiznice, ali bez odredivanja kritine razine koja bi se mogla tumaciti kao
mentalni poremecaj. SadrZaj dijagnostic¢kih instrumenata za utvrdivanje anksioznosti u nekim
pregledati kakve teme su zastupljene u psihodijagnostickim upitnicima. Jedan od instrumenta
za mjerenje anksioznih poremecaja je Beckov inventar anksioznosti (BAI) koji obuhvaca
ispitivanje prisustva i somatskih i subjektivnih simptoma. Somatski obuhvacaju primjerice
otezano disanje, znojenje, crvenilo u licu, drhtanje, dok subjektivni simptomi obuhvacaju
prestrasenost, strah da ¢e se dogoditi nesto najgore, strah od gubitka kontrole, nemoguénost

opustanja i sli¢no. Drugi poznati instrument je Upitnik anksioznosti kao stanja i osobine licnosti



58

(STAI). Obuhvaca samoprocjene trenutnog stanja uznemirenosti, nervoze, napetosti,
zabrinutosti i prestrasenosti, te opcu sklonost niskom zadovoljstvu, nemiru, uznemiruju¢im
mislima, otezanom donoSenju odluka, niskoj opustenosti i sliéno. UMLAS upitnik, tj. dio
upitnika koji se odnosi na anksioznost, obuhvaca pitanja o tjeskobi, prestrasenosti, te niskoj

opustenosti i osje¢aju nesigurnosti u knjiznici, uz nesklonost trazenju pomoc¢i od knjiznicara.
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9. Rezultati upitnika
Na temelju provedenog istrazivanja dobiveni rezultati pokazuju koriStenje SveuciliSne
istrazivanja je od 8. veljace 2021. do 22. ozujka 2021. U nastavku su prikazani rezultati
istrazivanja. Uzorak ankete obuhvaca 461 ispitanika, a anketu je u potpunosti ispunilo 262
ispitanika, no ukljuceni su i odgovori onih koji nisu u potpunosti ispunili anketu zbog vaznosti
odgovora. Anketu je ispunilo 86,8% studentica, i 10,4% studenata.

Najzastupljeniji studijski smjerovi u anketi su sa studija Informacijske znanosti, 54,
zatim sa Studija za psihologiju 27 ispitanika i 25 ispitanika s Odjela za zdravstvene studije.

9.1. Prva tematska cjelina: pregled postotaka dobi i spola

Rezultati su pokazali da je najviSe ispitanika, njih 65, rodeno 1998. godine, Sto Cini 14,5%,
zatim ide 1997. godina s 59 ispitanika, §to je 13,2%, njih 56 je rodeno 2000. godine, Sto je
12,5%, a ispitanici rodeni 1999. godine ¢ine 11,9% s 53 brojem ispunjenih anketa. Ispitanika
rodenih 2001. godine je 52, Sto ¢ini 11,6%, zatim ispitanici rodeni 1996. godine ¢ine 11,4%,
Sto je svega 51 student. Ispod 10% od ukupnih ispitanika su oni rodeni 1993. godine (4,9%) i

1994. godine (3,4%). Mladi studenti su malo skloniji dozivljavati anksioznosti pri koristenju

cey e

coew o
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ona javlja. Pri ozna¢avanju negativnih osjecaja koje su studenti ikad osjetili u knjiznici 38% je
za osjecaj zbunjenosti, a 34% za osjecaj stidljivosti. Zatim slijedi nesigurnosti s 32% 1 osjecaj
nervoze s 30%. Nesposobno se osjec¢a 23% studenata, ravnodusno 21%, napeto 18%, nelagodno
17% studenata, a 11% studenata se osje¢a nemoc¢no, izloZeno i smijeSno. Otudeno i posramljeno
se osje¢a 10% studenata. Uzrujano, zapanjeno, inferiorno i zastraSeno se osje¢a 5% studenata.
S time da se 1% studenata osje¢a povrijedeno, porazeno, ismijano i ponizeno. Iz ovih je

ey e

osjecaj nesposobnosti koristenja knjiznice 1 osje¢aju se napeto i nelagodno u knjiZnici. Osim
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toga osjecaji nemocnosti, izlozenosti, posramljenosti i inferiornosti su teski osjecaji i
onemogucuju pravilno i lagodno koristenje knjiznice. Vidljivo je da se manji dio studenata ne

osjeca sigurno i udobno u knjiznici §to dovodi do izbjegavanja knjiznice.

cen e

sliede¢e negativne osjecaje u knjiznici: stidljivost 40%, nesigurnost 36%, nervozu 35%,
zbunjenost 34%, zatim 23% nesposobnost 1 22% nelagodno. Napeto 1 ravnodusno se osjeca
21% studenata, dok se 16% osjeca smijesno i izloZzeno. Studenti s Novog kampusa koji imaju
31%, nesigurnost 1 nervozu 28%, nesposobnost 21%, ravnodusnost 20% te napetost 18%. Za
osjecaj zbunjenosti je 38% 134% za osjecaj stidljivosti. Zatim slijedi osjec¢aj nesigurnosti s 32%
1 osjecaj nervoze s 30%. Nesposobno se osjeca 23% studenata, ravnodusno 21%, napeto 18%,
a nelagodno 17% studenata, 11%. Nemoc¢no, smijeSno 1 izlozeno se osjeca 11% studenata.
Postotak studenta koji se osjecaju posramljeno i otudeno je 10%, te inferiorno se osjeca 5%
studenata. Takoder 5% studenata se osjeca uzrujano, zastraSeno i zapanjeno. Dobro je to §to je

veoma mali postotak (1%) je izjavio da se u knjiZnici osjeca povrijedeno, porazeno, ismijano i

cen e

cen e

knjiznicu skloniji su dozivljavanju sljede¢ih negativnih osjecaja pri svom posjetu Sveucilisnoj
knjiznici: nervozno (0,45), posramljeno (0,42), nelagodno (0,40), nesposobno (0,39), stidljivo
(0,38),izlozeno (0,33), nesigurno (0,32), otudeno (0,8), inferiorno (0,26), napeto 1 zastraseno
(0,24), smijesno (0,23) i nemo¢no (0,22), zatim uzrujano (0,21) i povrijedeno (0,17). Vidljive
su razlike izmedu sveukupnog broja ispitanika i onih kod kojih dozivljavaju visi stupanj

cey e

inferiornost, zastrasenost, smijesSno i uzrujanost.
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dozivljavaju i onih koji ne dozivljavaju odredene negativne osjecaje pri posjetu knjiznici.

Tablica 1 Razlike u stupnju knjiznicne anksioznosti

M M |t daf |p SD |SD |%da r

(ne) | (da) | (Welch) (ne) | (da) (s
(N=273) | anx.)
nervozno 1,60 | 2,35 -7,3 | 122 0,00 | 0,61 | 0,84 30% | 0,45
stidljivo 1,62 2,23 -6 | 135/ 0,00 | 0,59 | 0,90 34% | 0,38
nesposobno | 1,67 | 2,37 -5,6179,3|0,00|0,63|0,94 23% 0,39
nelagodno 1,69 25 -5,4154,1|0,00| 0,63 | 0,99 17% 0,40
posramljeno | 1,72 | 2,8 -5 280,000,641 1,10 10% 0,42
izloZeno 1,74 | 2,54 -4,9 | 34,1| 0,00 | 0,71 | 0,86 11% | 0,33
nesigurno 1,66 | 2,19 -4,9 | 124 0,00 | 0,63 | 0,91 32% | 0,32
otudeno 1,76 | 2,47 -48133,4(000|0,74| 0,74 10% 0,28
napeto 1,74 | 2,22 -3,7| 64,8 |0,00| 0,72 | 0,87 18% 0,24
nemo¢no 1,77 | 2,32 -3,4| 34,6 0,00 | 0,74 0,85 11% 0,22
smijeSno 1,77 | 2,33 -3,3|351/0,00|0,73|0,91 11% 0,23
zbunjeno 1,73 | 2,00 -2,9| 210 0,00 | 0,75 0,77 38% 0,17
ravnodusno | 1,85| 1,74 1,23 | 129 0,22 | 0,82 | 0,53 21% | -0,06

r - point-biserijalne korelacije

Najvecée razlike u stupnju knjizne anksioznosti izmedu studenata koji su naveli
negativne osjecaje koje dozivljavaju pri posjetu knjiznici i onih koji nisu dozivjeli te osjecaje
su prisutne kod sljedecih osjecaja: nervozno, stidljivo, nesposobno, nelagodno, posramljeno.
Zatim slijede osjecaji izlozenosti, nesigurnosti, otudenosti, napetosti. NeSto manja razlika je s
obzirom na to osjecaju li se nemo¢no, smijeSno i zbunjeno. U prosjeku, relativno najvisi stupanj
anksioznosti doZivljavaju studenti koji su naveli sljede¢e negativne emocije: posramljeno
(M=2.8), izloZzeno (M=2.54) i nelagodno (M=2.5). Na temelju testova razlika i na temelju

prosjecnih vrijednosti moze se zakljuciti kako su emocije posramljenosti i nelagode kljucni

IV

Studenti koji se osje¢aju zbunjeno u knjiznici imaju tek neSto malo viSi stupanj

knjizni€ne anksioznosti (M=2,00 vs. M=1,73). Zanimljivo je za primijetiti kako je najveci
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postotak ispitanika naveo osjecaj zbunjenosti (38%) kao negativni osjec¢aj pri posjetu knjiznici.
Dakle, zbunjenost je osjecaj koji nije kljuan za anksioznost, ali je naj¢es$¢i pri koristenju
knjiznice. Drugim rije¢ima, zbunjenost u knjiznici dozivljavaju i mnogi studenti koji inace nisu
anksiozni. Ovo se moze tumaciti kao specifi¢nost u kontekstu knjiznice. Osjecaj zbunjenosti je
istaknuti u pojedinim fazama trazenja informacija prema ISP modelu prema Kuhlthau (1991,
366). Prema rezultatima 21% ispitanika je oznacilo u upitniku da se osje¢aju ravnodusno kad
su u knjiznici, ali medu tim ispitanicima priblizno podjednako su zastupljeni anksiozni 1 ne-
anksioznosti studenti. Zbog toga nema razlike na t-testu (Tablica 1.). U tablici (iznad) nisu
navedeni testovi razlika za osje¢aje koje doZivljava mali broj ispitanika (manje od 15
ispitanika). To su sljede¢e emocije: inferiorno, zastraSeno, uzrujano, povrijedeno, ismijano,

ponizeno, porazeno i zapanjeno. U budu¢im istrazivanjima moguce je provjeriti jesu li osjecaji

cen e

Za 37,8% studenata knjiznica je ugodno, sigurno i mirno mjesto za ucenje 1 provodenje
vremena (Tablica 2.), dok se oko 13% ispitanika ne slazu s tvrdnjom da je knjiznica ugodno
mjesto za ucenje. Rezultati pokazuju kako se 39,5% studenata osjeca opusteno u knjiznici, dok
se oko 10% studenata ne osjeca opusteno u knjiznici. U prosjeku gledajuci sve ispitanike slazu
se s tvrdnjama da je knjiznica ugodno mjesto za ucenje, osjecaju se sigurno i opusteno u njoj.

cen e

ugodno mjesto za ucenje, dok je to kod cjelokupnog uzorka oko 10%.

Tablica 2 Knjiznica je ugodno mjesto za ucenje

Broj ispitanika| %

1 uopce se ne slazem |13 3,7
2 ne slazem se 32 9,2
3 nesigurno 68 19,5
4 slazem se 104 29,8
5 u potpunosti se slazem 132 37,8

Tablica 3 Osjecam se opusteno u knjiznici

Broj ispitanika| %

1 uopce se ne slazem |14 4,0
2 ne slazem se 21 6,0

3 nesigurno 57 16,3

4 slazem se 119 34,1

5 u potpunosti se slazem 138 39,5
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Jedna je studentica podijelila svoje prvo iskustvo dolaska u SveuciliSnu knjiznicu
A9:,, Samo jednom sam se osjecala tjeskobno u knjiznici ali to je bilo na prvoj godini, kada sam
prvi puta otisla sama u knjiznicu, no tjeskoba nije dosla radi same knjiznice, bila je to normalna
tjeskoba i nervoza koju iskusi veé¢ina brucosa kada prvi puta dodu na fakultet, jos daleko od
kuce, gdje je sve novo i nepoznato ali nakon tih prvih par tjedana navikavanja na studentski
Zivot, zavoljela sam knjiznicu i cijeli fakultet opcenito, te od tada rijetko, gotovo nikada, ne
osjecam negativne osjecaje ni u knjiznici, ni na fakultetu generalno.* Ovaj odgovor govori o
anksioznosti 1 zastraSenosti koju brucosi imaju pri ulasku u knjiZnicu, veoma je pozitivno $to

se ta anksioznost nije zadrzala, tj. studentica ju viSe ne osjeca pri koristenju knjiznice.

cen e

odgovora A39:, Najvise ju ja sama sebi stvorim prije nego Sto udem‘ i A40,,Mene osobno ne
hvata panika i nelagoda zbog same knjiznice i pronalaska literature ili okrsaja sa knjiznicarima
(to me samo naljuti) nego zbog samog ulaska u knjiznicu, ali isto vrijedi i kad idem u banku, na
MUP, na poreznu, svugdje gdje vlada formalnost, sli¢an odgovor ovome je A51:“Inace imam
blagi osjecaj nepripadanja i kao da me svi odmjeravaju kada udem u knjiznicu. Malo
nelagodno, ali prode nakon nekog vremena kad se smjestim i krenem uciti.* i A53:“Cesto se
osjecam izolirano ali promatrano, te nekad taj osjecaj postane nesnosljiv, zbog cega sam
prestao uciti u knjiznici.*“ time je vidljivo kako studenti koji imaju anksioznost se uvijek
osjecaju anksiozno neovisno o mjestu gdje su, zbog toga bi knjiznica trebala svoj prostor uciniti
Ovi odgovori naglasavaju kako se studenti osje¢aju nelagodno u knjiznici, izolirano i

promatrano, te imaju osje¢aj da smetaju drugima.

9.3. Treéa tematska cjelina: ponasanja studenata u situacijama u kojima se javlja
knjizni¢na anksioznost

Neke od anksioznih situacija nastaju zbog rupa u znanju od strane studenata i straha koji
proizlazi iz toga A15b:,,Nisam znala rec¢i ime autora pravilno.“ Al6:,,Nisam mogla pronaci
knjigu koja je bila na lako uocljivom mjestu.,” A45:, Kada moram razgovarati sa knjiznicarom
U punoj prostoriji,“A48c:,,Kad trebam traziti pomo¢ od knjiznicara dok on/a radi nesto, imam
osjecaj da ih smetam u necem vaznijem od mog pitanja pa pokusavam sama pronaci Sto mi

treba sve dok ne provjerim da sam stvarno sve pregledala.” A49:, Jedino ako se u knjiznici
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nalazi mnogo ljudi koje nastojim ne ometati.“ Sljedece situacije nastaju kada se studenti boje
da smetaju knjizni¢arima i drugima oko sebe A45:, Kada moram razgovarati sa knjiznicarom
U punoj prostoriji*“ ovaj je odgovor ¢est bio i u prijasnjih istrazivanjima spomenutima u teoriji
i oni govore o strahu koji studenti osje¢aju u knjiznici, kao 1 nelagodi i sramu kada moraju
razgovarati i traziti pomo¢ od knjiznicara ispred drugih studenata i time priznati da nesto ne

znaju. Takoder studenti smatraju kako oni nisu prioritet u poslu knjizni¢ara, naglasavajuci u

odgovoru kako se oni mozda bave ne¢im vaznijim od studentskog upita.

Mnogi odgovori nisu bili vezani samo uz osjec¢aj anksioznosti, ve¢ 1 uz druge, u teoriji
navedene osjecaje, na primjer izloZzeno, nelagodno, nervozno, zastraSeno, nesposobno i
stidljivo. lako su pojedini studenti izrazili negativne osjecaje prema knjiZnici, ima i onih koji
se u knjiznici ne osjecaju tjeskobno (33), na primjer odgovori A61:“ U knjiznici se uvijek
osjecam dobrodoslo,” A2c:,.Zar se itko u knjiznici osjeca neugodno i tjeskobno????,“Al3:
,Niti jedna situacija mi nije izazvala tjeskobu, jako se sigurno osjecam u knjiznici.* Kao i
odgovori A17,,Nisam imala takvih situacija,” A43:,,Knjiznica je jedina prostorija na Svecilistu
koja mi ne izaziva tjeskobu.* Studenti su opcenito anksiozni za vrijeme ispitnih rokova A68c:*

Svi oznaceni osjecaji vezani su ugl uz ispitno razdoblje.*

Nadalje se navode situacije i1 osjecaji koje su studenti dozivjeli u knjiznici od strane
drugih studenata. Najces¢i komentari su glasno pricanje u knjiznici, i ometanje drugih studenata
zbog nedostatka mjesta za tiho ucCenje. Veliki broj studenata se zali na ponaSanje drugih
studenata A3a:,,U jednom trenu je bilo previse ljudi i time previse buke,“ All:, Previse
studenata odjednom u citaonici, odnosi se na Novi kampus,” A42b:,,Kolicina buke tijekom
ispitnih rokova te broj studenata u knjiznici.* iz ovih je odgovora vidljivo da u knjiZnici nema
dovoljno mjesta za ucenje kao ni za tihi rad, koji je potreban studentima za obavljanje
akademskih obaveza. Kao 1 osje¢aj da smetaju drugima, §to ometa studente pri fokusiranju na
rad. Dobiveni su i odgovori poput A6:, konzumiranjem hrane ili ucenjem na glas u tihoj
hrane 1 pi¢a u prostor knjiznice, upravo zato $to u knjiznici ima malo mjesta i1 Cesto studenti
smetaju jedni drugima. Takoder je vazno naglasiti kako nemaju svi studenti bonton koristenja
knjiznice, i ponasaju se kao u privatnom prostoru A41b:,,Malo mi je bilo neugodno kad je jedan
korisnik usred ljeta dosao u knjiznicu sjeo u jednu "fotelju" uzeo knjigu i podigao noge u

sandalama na suprotnu "fotelju”, bez obzira za drugu osobu koja je mislila sjesti tamo.* Ove
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situacije je teSko kontrolirati, iako stvaraju nelagodu koriStenja knjiznice. Situacije koje bi
odgovora oni to rijetko rade A50a:* Inace sam apolutno zadovoljna koristenjem knjiznice, dakle
i za informacije vezane za seminare, posudba knjiga, sve do ucenja. Najruznije je kada ste tako
jako zadovoljni svime, osjecate udobnost i koncentraciju za ucenje i onda nekulturni ljudi

ceve

nego onaj najhrabriji mora zamoliti da prestanu i uciti ponasanju u istom prostoru.

9.4. Cetvrta tematska cjelina: ublaZavanje situacija koje izazivaju anksioznost u
knjiznici

Oni koji su rekli da se osje¢aju anksiozno u knjiznici koriste sljedece aktivnosti da se smire:
Setnja, disanje, fokusiranje na rad. Rezultati su pokazali da 51% studenata ignorira situaciju ili
problem koji im stvara nelagodu, Sto ne znaci nestajanje osjecaja nelagode. Njih 18% odustaje
od obavljanja zadataka i1 napusta knjiznicu, Sto je veliki broj studenata koji odustaje od svojih

obaveza i izbjegava boravak u knjiznici. Te se 30% bavi drugim stvarima da se smire poput

slusanja glazbe ili ¢itanja knjige.

Studenti koji ignoriraju situaciju kad se osjecaju tjeskobno u knjiznici (51% studenata)
anksioznosti izmedu studenata koji se smiruju i oni kojih se ne smiruju sluSanjem glazbe.
Relativno najveca, ali ipak niska razlika je u stupnju anksioznosti izmedu studenata koji
odustaju napustanjem knjiznice (18% studenata) i onih koji se ne smiruju na taj na¢in.

Tablica 4 Razlike u stupnju knjiZnicne anksioznosti s obzirom na to smiruju li se studenti na odredeni nacin ili ne

M M |t df p SD |SD % da r
(ne) | (da) | (Welch) (ne) | (da) | (N=273) (s
anx.)
Ignoriranje | 1,72 | 1,93 -2,29|271,0(0,02 | 0,75 | 0,77 51% 0,14
Odustajanje.. | 1,71 | 2,37 -493| 61,3/0,00(0,69| 0,88 18% 0,33
Slusanje 1,87 | 1,74 1,45|197,7(0,15|0,82| 0,63 30% | -0,08
glazbe..

r — point-biserijalne korelacije
U istrazivanju za cjelokupni broj ispitanika je 31 student izjavio da se ne osjeca

tjeskobno u knjiznicama SveuciliSta u Zadru. Nadalje, dobiveni su sljedeci rezultati za pitanje
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cey e

sami ne prilaze i da ih ne ometaju. Studentima koji doZzivljavaju visi stupanj anksioznosti u
knjiznici nelagodu bi najvise smanjilo sljede¢e: online anonimni chat, moguénost postavljanja

pitanja bez prisustva drugih osoba. Zanimljivo je uociti da studentima koji su vise anksiozni

........

cen e

cen e

cen e

je knjiznicar kompetentan i da im daje korisne savjete (r=0,17).

Na razini cijelog uzorka vecina studenata nije anksiozna i zbog toga ¢ak 73% ispitanika

cen e

cen e

cen e

cen e

profesionalni, efikasni, informirani, dostupni, informativni, da ne smetaju, pristojni, korisni,
zainteresirani, fleksibilni, usluzni, srda¢ni, jasni, obzirni, snalazljivi, posveceni, opusteni, da ne

ismijavaju, u¢inkoviti, strpljivi, prijateljski, dragi, strpljivi.

Osim navedenih osjecaja poneki studenti su opisali §to im je jo§ vazno u komunikaciji
s knjizni¢arima,. Nadalje, ponekim studentima je vazno da ih knjizniari ne ometaju u poslu
A30:,,da ne smetaju, “ i AS4:,da me ostave na miru, “ 13%, iako je u teoriji spomenuto da bi
iz dobivenih rezultata studenti bi radnije da ih se ne smeta dok rade ne$to u knjiznici. Dok drugi
studenti izjavljuju, kao $to je vidljivo u odgovoru A41a:,.Da su obzirni , tipa ako vide da trazim
nesto za §to znam gdje je a ne mogu iz prve naci da mi malo pomognu.©“ U dobivenim
odgovorima studentima smeta A50a:,, Inace sam apolutno zadovoljna koristenjem knjiznice,

dakle i za informacije vezane za seminare, posudba knjiga, sve do ucenja. Najruznije je kada

ste tako jako zadovoljni svime, osjecate udobnost i koncentraciju za ucenje i onda nekulturni

ceve
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nego onaj najhrabriji mora zamoliti da prestanu i uciti ponasanju u istom prostoru..“ 1 A50c:
wkada knjiznicari ne upozore osobe koji glasno pricaju, telefoniraju u prostoru gdje se uci i
gdje je obicno tisina. Takoder je vidljivo iz odgovor ispitnika A47a:,,Kada je knjiznic(a)r
gledao u laptop i imao slusalice bilo mi je Zao prekinuti i smetati, Kada se izgubim u policama
knjiznice i moram traziti pomoc*“ da mehani¢ke prepreke (slusalice) uvelike otezavaju
koristenje knjiznice, jer je to joS jedan korak koji se mora prije¢i da bi se obavio zadatak zbog
kojeg studenti dolaze u knjiznicu. 1z odgovora je vidljiva 1 nesigurnost koju studenti osjecaju

pri pregledavanju polica, osjecaju se nemoc¢no i nesigurno kada sami istrazuju.

cen e

nasmijani i spremni na raznolike upite, profesionalnost i fleksibilnost su neizbjezni elementi za
izgradnju  kvalitetnog  knjiznicara.,” A64:.,angaZiranost u pronalasku literature,”
AB5:, preporuke i savjeti, “ 1 A66:,,da mi daju potreb(n)e informacije* iz ¢ega je vidljivo kako

je studentima vazno da dobiju potrebne informacije, kao i preporuke i savjete od strane

........

cen e

preporuce nesto Sto nisam tradila (traZila), a smatraju da mi moze pomoci. Fascinirana sam

kolicinom znanja te informacija koje posjeduju.” Naglasavanje angaziranosti u pronalasku

cen e

cey e

cen e

een

pristojni i da ne ocekuju od studenata da znaju sve potrebne informacije, 1 da su upuceni u rad
knjiznice, kao §to je vidljivo iz odgovora ispitanika A44b: ,,Kada zaposlenik nije ljubazan, kada
ne zna odrzavati mir u knjiznici i kada ne pomogne s prolaskom literature.,” AS0b:,,Pristojnost
i uvazavanje svakog pitanja-ne ismijavanje istih ili podrugljivo ponasanje jer svi imamo svoj
smjer, zanimanje i nismo duzni znati apsolutno sve.“ A58b: ,da se dok sa mnom pricaju ne
bave drugim stvarima (tipkanje na mobitel i slicno), “ A78:,,vazno mi je da me pozorno slusaju

IV

korisniku, kao i usluznosti koju trebaju pruziti svakome korisniku.
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Jedna je studentica izjavila da zove cimericu da dode po nju, ovdje je vidljivo kako se
teSko studentima samostalno nositi s anksioznos¢u. Jedan je student izjavio da se ode umiti ili
pak potpuno napusti knjiznicu. Studentica (A74) piSe ,,racionaliziram si da nije tako strasno
biti izlozen u knjiznici, ionako nitko ne obraca paznju‘ (na druge ljude) te pri opisu ove

situacije jasno je izraZen osjecaj koji je naglasen u teoriji: izloZenost. Dok jedna studentica

(A75) pise:,,Samo nastavim radit ono §to sam dosla radit :|,* druga studentica izjavljuje A76:
»~Fokusiram se na sebe i ono Sto je meni u tom trenutku potrebno* prema tome se moze zakljuciti
da iako su studenti pod stresom koji moZe utjecati na njihov akademski uspjeh, trude se nositi
sa situacijom 1 $to prije zavrSiti rad u knjiZnici 1 napustiti njen prostor. U dobivenim odgovorima

31 student je izjavio da se ne osjeca tjeskobno u knjiznici.

Na temelju rezultata je vidljivo da studenti ve¢ imaju naine smirivanja u knjiznici,
poput vjezbi disanja, Setnje ili fokusiranje na rad. [ako se prema danim iskazima moze vidjeti
kako je i samo fokusiranje na rad u tjeskobnom/ anksioznom stanju veoma teski pothvat. Dok
poneki ipak napustaju knjiznicu kada im postane tjeskobno u njoj Sto uzrokuje neobavljanje

zadataka zbog kojih su dosli u knjiznicu.

cen e

zbog Gega je moguce da je puno studenata pod odgovore s ,,Sto vam je jo§ vazno u komunikaciji

cen  ew cenv  ew

s knjizni¢arima?* stavilo da im je vazno da im knjizni¢ari pomognu u traZenju literature.
knjiznici: ,,Trazila sam savjet za literaturu koja bi me dobro usmjerila za pisanje seminara, na
Sto sam dobila odgovor: "Imate bazu podataka, kljucne rijeci i naci ¢ete sami." Inace nikad ne
pitam knjiznicara za pomo¢, medutim u ovakvim situacijama mi je stvarno trebala. Bila sam
povrijedena i mislim si, koji je tvoj posao ako ne Zelis§ pomoci studentima. Krajnje bezobrazno
i neprofesionalno! Sto je najbolje, i radi se o knjiznici na nasem faksu.“ No taj odgovor nije
literature za pisanje seminarskog rada. (tema je predlozena od strane profesora, poprilicno
opsirna , tako da je i popis literature takav). Kao odgovor od knjiznicarke u knjiznici na faksu
dobila sam: "Imate baze podataka pa pretrazite sami!” Odgovori poput A47b:,,Da mi jasno
objasne kako sama mogu naci beke stvari, da mi brzo daju ono Sto ih trazim, da me ne gledaju
ludno (¢udno) kada ih nesto pitam* i A48b:,,.Da knjiznicarka ili knjiznicar ne misle i ne

ponasaju se prema meni kao da je moje pitanje glupo jer meni to mozda nije poznato, a oni su
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cen e
cen e
cen ew

pokazali da 269 studenta smatra kako su knjizni¢ari prezauzeti da im pomognu.

cen e

A68a:“Dogodi se da mi treba knjiga, a da znam samo prezime autora, dio naslova i slicno.
Knjiznicari su gotovo uvijek znali na Sto mislim i gdje se nalazi. Uvijek ugodno iskustvo. “ 1z
postavlja informacijski upit. Ljubaznost u komunikaciji je naglasilo viSe studenata, $to govori
o vaznosti koju ona ima, $to se moze isCitati iz sljede¢ih odgovora A62:,,Vazno mi je da su
ljubazni; smatram da ljubaznost olaksava komunikaciju, te smanjuje mogucnost negativnih
osjecaja prilikom koristenja knjiznice i knjiznicnih usluga.,” A63:,,Vrlo je vazno da su uvijek
nasmijani i spremni na raznolike upite, profesionalnost i fleksibilnost su neizbjezni elementi za
izgradnju kvalitetnog knjiznicara., “ A69:,,Vazno mi je da su pristupacni, da me usmjeravaju
na prave izvore koji su mi potrebni vezano za ucenje, pisanje radova.,”” A70,,Vazna mi je
uljudnost i da postuju moje vrijeme kao sto ja poStujem njihovo,” AT78:,,Vazno mi je da me
pozorno slusaju dok im objasnjavam sto tocno trazim, odnosno kakva mi je literatura potrebna
i da mi, u skladu s tim, pokusaju pomoc¢i.*“ 1zjava jedne studentice govori puno toga o odnosu
knjizni¢ara i studenata A10b:,,ako je dobar (knjiznicar) dobro (iskustvo), ako je los (knjizZnicar)

uzasno (iskustvo). Ovdje je vidljivo kako samo jedno loSe iskustvo moZze imati visok utjecaj na

........

cen e

traZe je lako dostupno i lako pronaci 66%, da postoje upute kako koristiti knjiznicu 47%, online
upute o koriStenju knjiznice i knjizni¢nih izvora 32%, 31% studenta su izjavili da bi im
nelagodu smanjilo kada bi mogli postavljati pitanja bez prisustva drugih osoba. Njih 21% bi

nelagodu smanjila online anonimna chat usluga. Samo 19% studenata je izjavilo kako bi im

cen e

IV
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izjavilo da bi online komunikacija putem Skypea, WhatsAppa, Vibera i slicno smanjila

nelagodu u knjiznici.

Komunikacija studenata s knjiznicom za vrijeme Covid-19 pandemije, koja je trajala od
ozujka 2020 do veljace 2021 studenti su s knjiznicom mogli komunicirati putem: e-maila,
telefonom, Facebook (inbox stranice SveuciliSne knjiznice), rijetkim sluajevima putem SMS-
a, studenti su takoder mogli svoje upite slati putem mreznog obrasca (Google forms). Prema
rezultatima 65% studenata nije komuniciralo s knjiznicom, 21% je komunicirao putem telefona,
a 21% putem e-maila. Svega 47% studenata je izjavilo da im je Covid-19 oblik komunikacije
olakSao komunikaciju s knjiznicom, 22% je izjavilo da im se smanjio stres pronalaska

informacija kao i stres zbog komunikacije.

Vazno je naglasiti da iako se u knjiznicu moglo do¢i uciti za vrijeme Covid-19 mjera
mnogi studenti to nisu iskoristili i nisu dolazili, §to je vidljivo iz sljede¢ih odgovora, kada su
studenti pitani §to ih je ometalo u koristenju knjiznice A36:,,Covid mjere, dostupnost online
izvora.,“ ,,Rijede ju posjecujem zbog mjera, ne zato Sto to Zelim.* Ovdje je takoder vazno
naglasiti ¢este odgovore o koriStenju mreznih izvora knjiznice A68b:,,S obzirom na situaciju
koja je vladala u protekloj godini, e-mail i telefon su bili super zamjena. Dogovorila sam se s
ljudima kada cu doci po gradu i kako je vratiti.“ A71:,,Pronalazim sve potrebno na internetu.*
No mnogi studenti koriste online izvore jer ih pri dolasku u knjiznicu ometa A72:,,nepovoljna
lokacija.« Dosta studenata je izjavilo kako su i§li osobno u knjiznicu, ¢ak i s Covid-19 mjerama,
koji govori o vaznosti knjiznice u obrazovanju studenata i njihovom odnosu s knjiznicom
A2b:,,0Otisla bi direko u knjiznicu. Ne postoji bolest ili virus koji bi me sprijecio da odem u
knjiznicu. Vazno je istaknuti iskustvo jedne studentice A73:,Sve mi je isto. Komunikacija
online stvara mi jednak stres kao i uZivo.“ Ovdje je vidljivo kako neovisno o nacinu
komunikacije studenti ipak imaju anksioznost i stres prilikom komunikacije s knjiznicom. Dok
drugi studenti izjavljuju kako se nista nije promijenilo u komunikaciji. Problemi s kojima se
jedna studentica susrela su bili u vezi vracanja knjiga 1 zakasnine za vrijeme pandemije zbog
COVID-19, prema njoj Al:,,zbog ove pandemije nebi trebalo biti zakasnine jer knjige nisam
vratila samo zato sto idem online na fakultet, a ne jer sam zaboravila.“ Takoder objasnjava
situaciju u kojoj se nasla: ,,receno mi je da knjige posaljem, a postarina bi kostala oko 60kn
jer su knjige jako teske, a ne isplati mi se putovati do Gospica samo da vratim knjige.” Ovdje

se javlja neobzirnost od strane knjiznice za studente koji ne zive u istome gradu gdje se nalazi



71

knjiznica. Studenti izjavljuju kako koriste mrezni pristup izvorima knjiznice pa nemaju potrebu

dolaziti fizicki u samu knjiznicu.

9.5. Peta tematska cjelina: odnos knjiZni¢ne anksioznosti i ucestalosti koriStenja
knjizni¢nih usluga

Peta tematska cjelina bavi se ucestalosti koriStenja knjiznice. Od 262 ispitanika 24% nikad ne
posjecuje SrediSnju knjiznicu, a 40% nikad ne posjecuje knjiznicu na Novome kampusu. Njih
31% nikad ne pretrazuje kataloge knjiznice, a 48% nikad ne pretraZzuje online baze podataka.
Rezultati su pokazali da 123 ispitanika, $to je 49,4%, koristi pomo¢ koju knjiznica nudi pri
istrazivanju. Rezultati pokazuju da je 35% studenata pohadalo predavanja o koriStenju
knjiznice. Njih 58,2% koristi i druge knjiznice za svoja istrazivanja, te 73% ispitanika je izjavilo
da su im knjizni¢ari pomogli u trazenju literature. Studenti koji imaju izraZeniju anksioznost i
nesklonost koristenju knjiznice malo rjede koriste srediSnju knjiznicu (r=0,26), dok studenti s
(r=0,22) 1 online katalog knjiznice (r=0,22). Ostale korelacije nisu statisti¢ki znacajne, nema
povezanosti izmedu ucestalosti koristenja sredi$nje knjiznice i stupnja anksioznosti. Ispitanici

najcesce koriste Gradsku knjiznicu Zadar, 168 ispitanika, zatim Znanstvenu knjiznicu Zadar,

51 ispitanik.

O Kkoristi koju su studenti dobili od knjiznice se saznaje da je knjiznica ne samo
informacijski centar ve¢ 1 mjesto za druZzenje studenata, te ima ulogu u drustvenome Zzivotu
studenata. Nadalje knjiznica je prema odgovorima korisna kao mjesto za ucenje, zatim
upoznavanje drugih studenata. Rezultati su pokazali da je 74% studenata dobilo korisne

informacije za studij u knjiznici. Njih 68% je knjiznica pomogla u istraZivanju.

Njih 38% je dobilo nove ideje 1 interese koriste¢i knjiznicu. A 37% studenata je
knjiznica ustedjela vrijeme te za 34% je pomogla da ostvare bolji uspjeh na ispitima. Jedna je
studentica napisala da su ju u knjiznici naucili pronalaziti gradu na policama. 1z ovih odgovora
je vidljivo kako knjiznica ima vazno mjesto u akademskome obrazovanju studenata. Knjiznica
u svome poslovanju tezi biti mjesto u kojem se studenti osje¢aju ugodno, provode vrijeme 1
uce, zbog toga je ovaj odgovor vazan jer govori o koristenju knjiznice §to je jedna od primarnih

svrha SveuciliSne knjiznice.
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Tablica 5 Razlike u stupnju knjiZznicne anksioznosti s obzirom na to jesu li studenti koristili pomo¢ knjiznicara i pohadali
predavanje o koristenju knjiznice

pomagali u traZenju
literature za moj

istrazivacki zadatak

M(ne) | M(da) | t df p SD(ne) | SD(da) | % da r(s
(Welch) (N=273) | anx.)

Koristio/la sam pomo¢ 2,09 | 1,76 3,53 | 201 0,00 0,85| 0,75| 67,3% | -0,19
koju knjiZnica nudiu
pretraZzivanju
Pohadao/la sam 1,85| 1,87 -0,17 | 189 | 0,86 0,76 | 0,79 35,4% | -0,03
predavanje o koristenju
knjiznice
Knjizni¢ari su mi 2,05| 1,72 3,10 121|0,00| 0,80| 0,72 72,8% | 0,18

r — point-biserijalne korelacije

cen e

ey e

studenata koji jesu i koji nisu pohadali predavanje o koriStenju knjiznice. Svega 142 studenta
pripada knjiznici na Starome kampusu, dok 172 studenta pripadaju knjiznici na Novom

kampusu.

Tablica 6 Dobiveni odgovori studenata koji koriste knjiZznicu na Starome kampusu daju sljedece podatke o ucestalosti
koristenja knjiznice
Mean Std.Dev.
Posjeéivanje:SrediSnja knjiZnica 2,55 1,57
Pretrazivanje online kataloga na stranici knjiznice (CROLIST) 1,58 (1,64
KoriStenje: MreZna stranica knjiZnice 1,41 11,50
Pretrazivanje baza podataka 1,02 1,40
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Tablica 7 Dobiveni odgovori sa studenata koji koriste knjiznicu na Novome kampusu daju sljedece podatke o ucestalosti
koristenja knjiznice

Mean Std.Dev.
Posjeéivanje:Novi kampus 2,08 1,55
Koristenje: MreZna stranica knjiZnice 1,66 |1,55
PretraZzivanje online kataloga na stranici knjiznice (CROLIST) 1,61 1,68
PretraZivanje baza podataka 1,12 1,53

Posjecivanje:SrediSnja knjiZnica 1,12 11,32

Nema znacajnih korelacija anksioznosti i1 ucestalosti koriStenja knjiznice Novog
kampusa, mozda zbog toga Sto viSe ne postoji Citaonica za tihi rad pa studenti manje koriste.
Ucestalost koriStenja je M=2,08 (skala 1-5). Svega 28 studenata koristi gradu iz obje knjiznice.
Medutim, zanimljiva je negativna korelacija stupnja anksioznosti i ucestalosti koristenja
mrezne stranice knjiznice i CROLIST kataloga. Mozda su studenti s novog kampusa vise
usmjereni na samu posudbu, a manje na koriStenja Citaonice. Takoder studenti s Novog

cen e

kampusa.

9.6. Sesta tematska cjelina: §to sve ometa studente u kori$tenju knjiZnice, te $to
ometa studente koji imaju visi stupanj anksioznih dozivljaja?

Poprilican broj studenata se zali na neprivlacnost prostora knjiznice 248, zatim na starost
knjiznice i njezinih prostorija kao $to je vidljivo u sljede¢em odgovoru ispitanika Al0a: ,,Samo
dolazenje u knjiznicu i penanje uza stepenice, nigdje nikoga, tisina, sve zastarjelo i prastaro
stvara vec laganu tjeskobu...jednom otisla i vise nikada...hvala al svega ima u Gradskoj
knjiznici.”, Drugi slican odgovor daju ispitanici A12a: ,,Parket u knjiznici na starom kampusu
jako skripi dok se ulazi, izlazi, hoda, pomice stolica itd. Samo se mali dio knjiga moze
samostalno, uzivo pretrazivati i taj dio je duz cijele citaonice, nimalo odvojen od prostora gdje
ostali uce: ukoliko ne prodanedem (pronadem) brzo ono sto trazim, odustanem jer mislim da
ometam i uznemirujem druge (isto stari kampus). Novi kampus: pre skucen prostor za ucenje.
Kada ucis sam drugi smetaju tebi, kada ucis u grupi vi smetate drugima, Al9: , Nije (nista
stvaralo anksioznost). Jedino na novom kampusu je premalo mjesta, premalo kompjutera koji
su ujedno i zastarjeli i premalo privatnosti. Stari kampus je poprilicno daleko,* A46: ,Kada je

puno ljudi,a prostor nije velik. “A55: ,,Bila je tisina, svi su ucili ili nesto radili, a ja usla i sve



74

dok sam dosla do svog mjesta parket je skripao. “ U ovim odgovorima je vidljivo kako prostor
knjiznice, tj. mehanicke prepreke ometaju uspjesan rad u knjiznici. Ovi odgovori spadaju pod
mehanicke prepreke u knjiznici, koje uvelike smetaju studentima pri koristenju knjiznice jer im
stvara neugodnosti, smetaju drugim studentima, rade buku ¢ak ikad ne zele (parket koji Skripi).
Buka u knjiznici ometa 234 studenta, 244 studenta su izjavila kako su racunala u knjiznici
uvijek zauzeta. Rezultati su pokazali da studente u knjiznici ometa manjak privatnosti u
knjiznici (211), nedostatak slobodnih mjesta (204). Mnogi studenti ne idu u knjiznicu jer ih u

koriStenju ometa velika udaljenost od knjiznice (195), nedostatak prijevoza (261).

Tablica 8 Prikaz rezultata sto u knjiZznici smeta studentima koji imaju visu knjiznicnu anksioznost

Anksioznost
Ometa me: manjak privatnosti 0,32
Ometa me: neprivlacnost interijera 0,22

Ometa me: djelatnici su previSe zauzeti da bi mi pomogli 0,17

Ometa me: nema grade i izvora koji Zelim 0,14
Ometa me: grada koju Zelim uvijek je posudena 0,13
Ometa me: dobivam potrebne informacije drugdje 0,11
Ometa me: nema dovoljno mjesta 0,06
Ometa me: racunala su uvijek zauzeta kad ih trebam 0,05
Ometa me: previse je bucno 0,02
Ometa me: radno vrijeme nije prikladno 0,01
Ometa me: velika udaljenost -0,03
Ometa me: nemam vremena -0,04
Ometa me: nema prikladnog prijevoza -0,09

r — point-biserijalne korelacije

cey e

manjak privatnosti, zatim neprivla¢nost interijera, dojam da su djelatnici previse zauzeti da bi

im pomogli, te nedostatak grade.

Za 228 studenata rad u knjiznici je otezan kada je potrebna grada posudena. Odgovori
poput Al5a: ,Mali broj dostupne literature koja mi je obvezna za kolegij,”“ A57: ,Malo
primjeraka knjige ili je dio ispitne literature, A58a:,,Bilo bi super kad bi knjiznica imala vise
grade koja je studentima potrebna.” govore o neuskladenosti grade, koju knjiznica ima, s
nastavim programima. 1z odgovora ispitanika A48a: ,,Nedostatak motivacije i A59:,,ne zelim*

se moze iSCitati da studenti izbjegavaju knjiznicu zbog nedostatka motivacije, iako nije
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naznaceno je li nedostatak motivacije za ucenje ili samo koristenje knjiznice. Vise studenata
izjavljuje da bi itaonica trebala raditi nocu, A60:,,pozeljela bih da duze radi ili da ima ponekad
nocne ture ucenja‘“ iz ¢ega se vidi da ne odgovara svima radno vrijeme knjiznice, jer poneki
studenti imaju drugacije navike ucenja npr. ucenje po noci. Na §to se nadovezuje pitanje o
radnom vremenu knjiznice. Mnogi studenti nemaju vremena i¢i u knjiznicu za vrijeme radnog
vremena knjiznice kao §to je vidljivo u sljede¢em odgovoru A2a: ,,Privatno slobodno vrijeme.

Nemam previse viemena zbog obaveza na fakultetu.*

10. Rasprava

U daljnjem tekstu je raspisana rasprava prema istrazivackim pitanjima istrazivanja koriStenja

cen e

1. U kojem stupnju je prisutna anksioznost kod studenata i postoji li povezanost s

godinom studija i spolu?

een e

cen e

anksioznost?

4. Na koji se nac¢in mogu ublaziti situacije koje izazivaju anksioznost u knjiznici? /

een e

usluga?

6. Sto ometa studente u koristenju knjiznice, te $to ometa studente koji imaju visi

stupanj anksioznih doZivljaja?

10.1. Prvo istrazivacko pitanje
Za prvo istrazivacko pitanje ,,U kojem stupnju je prisutna anksioznost kod studenata i postoji li

povezanost s godinom studija ili spolom?* se otkrilo da su mladi studenti skloniji doZivljavati

anksioznost pri koriStenju SveuciliSne knjiznice. Razlike za spol nema.

IV

ey e
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¢ime se slaze i istrazivanje Erfanmanesha (2011). Rezultati istrazivanja Ahmada, Ismaila i

SV

oy e
coen e

cen e

anksioznosti.

10.2. Drugo istrazivacko pitanje

cen e

cen e

cen e

se da studenti imaju osje¢aj nepripadanja unutar knjiznice, stvara im se nervoza pri koristenju
knjiznice. U istrazivanju MacPhearson (2015) nesigurno se osjeca 49.3%, dok je u rezultatima
upitnika pokazano da se na SveuciliStu u Zadru 32% studenata osjeca nesigurno u knjiznici.
Kod MacPhearson 17% studenata osje¢a nervozu u knjiznici, dok se u knjiznicama Sveucilista
u Zadru 30% studenata osjeca nervozno. Kod MacPhearson se 16% studenata osje¢a neudobno,
a na SveuciliStu u Zadru 17% studenata se osjeca nelagodno, Sto pokazuje sli€nosti izmedu
studenata na sveuciliStu West Indies na Jamajci i1 studenata SveuciliSta u Zadru. Od danih
odgovora studenti koji se osje¢aju nelagodno u knjiznici, poneki se u njoj zato osjecaju jer se
tako osjecaju u svim mjestima gdje vlada formalnost. Nelagodu, prema Jiao i Onwuegubzie,
zbog nacina na koji se usluge koriste. Sto, prema Ansari (2009, 425- 426) spada pod prepreke
s pruzateljima usluge, dok kod Retzingera (1995, 1108- 1109) nelagoda je socijalno-drustveni
nemir koji upucuje na drustveno okruzenje. Kot i Jones (2014, 566) piSu kako je za knjiznicu
vazno da stvori okruzenje koje pogoduje ucenju i uspjehu studenata. Prostor knjiZnice spada
pod udobnost knjiznice pri Bostickinoj LAS skali. No mnogi su autori prilagodili LAS zajednici
koju istrazuju, pa je tako ova prepreka kod Shoham i Mizrachi (2001, 306) prepreka fizicke
udobnosti. Dok bi kod Van Kampenine (2004, 32) MLAS skale ovo bila razina udobnosti u

cen e

okruzenju. U upitniku odgovori vezano uz prostor knjiznice najvise govore o guzvi i buci koju
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stvaraju drugi studenti A6, A7, A8, All, Al12, A42b, A46, A50a i A50c. Zatim o parketu koji
Skripi 1 time skre¢e pozornost na studente koji njime prolaze (osjecaj izlozenosti) te takoder
ometa druge pri radu A12 i AS5. Okruzenje u knjiznicama Sveucilista u Zadru je opisan0 U
sljede¢im odgovorima A10, Al12, A19. Pri istrazivanju utjecaja i ucinaka visokoskolske
knjiznice, Mori¢ Filipovi¢ i Dragija Ivanovi¢ (2012, 10) su istrazile i pokazatelje koji govore o
opremi i prostoru knjiznice. O sigurnosti prostora, atmosferi za Citanje i ucenje, ugodnosti
prostora, osje¢ajem jednakosti s drugim posjetiocima i osjecajem pripadanja pise i [ISO 16349:
2014, pokazatelj 4.2.4 ,,Utjecaj na stanje pojedinca.” 1z odgovora danih u upitniku se moze
vidjeti kako okruzenje knjiznice stvara nelagodu, tjeskobu, osjecaj izloZenosti, nervozu i
stidljivost. Abusin i Zainab (2010) su svoje rezultate takoder podijelili 1 na negativnu percepciju
prema okruzenju knjiznice, gdje se 62.7% studenata zalilo na smetnje i buku u knjiznici. Dok
je u istraZzivanju Ahmada, Ismaila i Khana (2021) okruZenje knjiznice imalo najmanju srednju

vrijednost za prepreke s okruzenjem knjiznice.

Rezultati upitnika su pokazali kako se 5% studenata osje¢a zastraseno, dok je kod

cen e
cen e

cen e

stresom zbog ovih osjecaja. Ove afektivne prepreke takoder dovode do poteskoca u obavljanju
zadataka 1 do izbjegavanja koriStenja knjiznice. Kao §to je u istrazivaCkom pitanju navedeno
osjecaji koje se javljaju kod studenata u knjiznici su zbunjenost s 38%. Zbunjenost se navodi u
Science.“ Zbunjenost se pojavljuje iu trecoj fazi procesa traZzenja informacija, uz nesigurnost i
sumnju, prema Kuhlthau (1991, 366). 1z ovoga je vidljivo da su studenti nesigurni pri
pretrazivanju, osjec¢aju se prepravljeno informacijama i zbunjeni su u kojem smjeru trebaju
krenuti pri traZzenju informacija. Mellon (1986) takoder spominje zbunjenost kao jedan od

najces¢ih osjecaja kojim su studenti opisivali svoje iskustvo u knjiznici. Nadalje, McAfee

IV

ey e

(2010) gdje su studenti izjavili da zbog toga §to ih je osoblje knjiZnice tretiralo s ravnodusnoscu
(64.7%) su se osjecali zbunjeno. U istrazivanju MacPhearson (2015) 51.3% studenata se osjec¢a
zbunjeno, Sto je polovica ispitanih. Ona takoder pripisuje osjecaj zbunjenosti pod emocionalne

prepreke, koje ovise 0 odnosu studenata i knjizni¢ara. Prema Retzingeru (1995, 1108- 1109)



78

zbunjenost, uz ravnodusnost koju osje¢a 21% studenata prema upitniku, spadaju pod kontekst
srama. Izjave koje se koriste pri zbunjenosti i ravnodu$nosti upuéuju na zbrkane misaone
procese, moguée mucanje, zaboravljivost. Studenti se mogu osjecéati izdvojeno, oSamuceno,
trebali pri¢i 1 pomo¢i onim studentima koji izgledaju zbunjeno pri trazenju grade u knjiznici.
Uz osjecaj zbunjenosti, McAfee (2018, 242) navodi i stidljivost kao jednu od emocionalnih
izjavili da ih se 34% osjeca stidljivo u knjiznici, §to prema Retzingeru (1995, 1108- 1109)
pripada pod osjecaj neadekvatnosti, kada se studenti osjecaju nedovoljnim za vlastitu ili tudu
idealnu percepciju njih samih. Drugi osjecaji povezani uz neadekvatnost su neuspjesnost,
inferiornost, bespomoc¢nost, nesposobnost, bezvrijednost. Nesposobno se u knjiznicama
SveuciliSta u Zadru osjeca 23% studenata. Mellon (1986) u istrazivanju navodi da je osjecaj
nesposobnosti nastao kod studenata koji smatraju da drugi imaju razvijanije vjesStine od njih
samih, kako je sramotno nesto ne znati te da postavljanje upita otkriva njihovu nesposobnost i
time se udaljavaju od koristenja knjiznice. Istrazivanje je pokazalo da se na SveuciliStu u Zadru
18% studenata osjec¢a napeto u knjiznici. Retzinger (1995, 1108- 1109) napetost postavlja u
kontekst nelagode. Nemir u drustvenom okruZenju koji studenti osjecaju, uz dosad navedene
osjecaje pokazuje strah, sram i nervozu pri koristenju knjiznice. Nadalje, osjecaj koji se javlja
kod studenata u knjiznicama na SveuciliStu u Zadru je otudenost s 10%. Do otudenja, prema
McAfee (2018, 230) moze do¢i u slucaju da se sram pogresno prepozna kao neprilagodeno
ponasanje od strane knjizni¢ara. Otudenost kod Retzingera (1995, 1108- 1109) ukazuje na
osjecaje nepripadanja ili druge nacine odvajanja od drugih, slicno otudenosti je napustenost,
odvojenost, odbojnost, povucenost. Drugi osjecaj koji ima 11% odgovora od ispitanika je da se
studenti osjecaju smijeSno u knjiznici. Prema Retzingeru (1995, 1108- 1109) ovaj osjecaj spada
pod ismijavanje, da se napravi da druga osoba izgleda budalasto ili drugacije, da ju se povrijedi.
Samo je jedan student napisao da se u knjiZnici osjeca izigrano, §to je slicno Retzingerovom

opisu osjecaja smijesno.

Osjecaj nemo¢i osje¢a 11% ispitanika, prema Retzingeru (1995, 1108- 1109) osjeca;j
nemoc¢i, kao 1 stidljivost je kada se osoba osje¢a nedovoljno za vlastitu ili tudu idealnu sliku.
Vazno je naglasiti McAffeein zakljucak da iako frustracija i zbrka ne izgledaju kao ocit znak
srama, kada se napravi poveznica izmedu nemo¢i i frustracije postaje jasno kako sram ima

veliku ulogu. I zbog toga se nemo¢ temelji na sramoti. Mellon (1986) piSe da se izbjegavanje
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temelji na sramu. Posto, oni koji ne priznaju da ne znaju nesto, sakrivaju svoje neznanje i time
stvaraju prazninu u njemu. Sakrivanjem neznanja oni ustvari izbjegavaju informacije. Prema
Ansari (2009, 425- 426) studenti koji osjecaju nelagodu izbjegavaju informacije. Jedan od
osjecaja koji su studenti oznacili da dozivljavaju u knjiznici je osjecaj izloZzenosti, 11%.
Odgovor poput A74 jasno opisuje situacije u kojima se studenti nalaze. Osjecaju se izloZzeno ne
pred drugim studentima koji se nalaze u knjiznici. Prema Retzingeru (1995, 1108- 1109)
inferiorno se osjecaju osobe koje smatraju da su nedovoljne u vlastitim o¢ima ili o¢ima drugih,
na SveuciliStu u Zadru inferiorno se osje¢a 5% studenata. Uzrujano se osjeca takoder 5%
studenata, osjecaj uzrujanosti kod Retzingera se stvara kada je osoba emocionalno povrijedena,

sli¢no kao S$to je navedeno kada se osoba osje¢a smijeSno, porazeno ili zastraseno.

cen e

srama. U istrazivanju rezultati su pokazali kako se 10% studenata osje¢a posramljeno. Sram je,
kod ispitanika vidljiv u odgovorima kako bi im nelagodu smanjilo da mogu postavljati pitanja
bez prisustva drugih osoba (31%), a za online anonimni chat je 23% studenata izjavilo kako bi
im smanjilo nelagodu u knjiznici. Ovi rezultati pokazuju sli¢nost s istrazivanjem Robinson i

Reid (2007, 7) gdje je 47% studenata navelo da preferiraju chat uslugu, i njih 7% je
izjavilo kako je to zbog vlastite osobnosti, na primjer sramezljivosti. Prema Mellon (1986, 162)
strah koji studenti sje¢aju pri informacijskim upitima je zato Sto smatraju kako su oni ti koji su
nesposobni, dok su drugi studenti kompetentniji od njih. 1z rezultata se moze isc¢itati kako se
sram kod studenata stvara i zbog mehanickih prepreka: parket koji Skripi kada prolaze kroz
prostor knjiznice, zbog ¢ega ih svi gledaju, imaju osjecaj da ometaju druge studente u ucenju.
S ¢im se potvrduje istrazivanje Abusina i Zainaba (2010), gdje se 62.7% studenata Zalilo na
smetnje 1 buku koja je nastala pomicanjem namjestaja ili od drugih studenata. Prema Lewisu
(1971 prema McAfee 2018, 238) posramljenost poti¢e sakrivanje, $to ponovno dovodi do

izbjegavanja koriStenja knjiznice.

cey e

IV

IV
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........

paznje pojedinom korisniku zna¢i puno u razbijanju stereotipa kao i u stvaranju pozitivhog
odnosa s knjiznicom. Hernon i Pastine (1977, 137) u svome istrazivanju navode osjecaj

smetanja korisnika kada treba neSto upitati knjiznicara. U istrazivanju Anwara, Al- Kandarija i

Al- Quallafa (2004 prema Harun i Noor, 2014) studenti su takoder imali osjecaj da smetaju

cen e

........

........

istrazivanju Anwara, Al- Kandarija i Al- Wuallafa (2004 prema Harun i Nor, 2014) studenti

imaju visi stupanj knjizni¢ne anksioznosti isto kod komunikacije s knjiznicarima. Kod Swigon,

cen e

cen e

SveucilisSta u Zadru se slazu s tvrdnjama da je knjiznica ugodno mjesto (37,8%), osjecaju se

opusteno u njoj (39,5%) te se osjecaju sigurno u njoj (srednja vrijednost 4,34).

10.3. Trece istrazivacko pitanje

Trece istrazivacko pitanje ,,Kako se studenti ponaSaju u situacijama u kojima se javlja
saznalo da poneki studenti izbjegavaju dolazak u knjiZnicu, koji dovodi do izbjegavanja
informacija jer im ne odgovora okruzenje knjiznice: Al10a. Odustaju od traZzenja informacija jer
misle da smetaju drugima A12, A49. Takoder imaju nelagodni osje¢aj da ih svi promatraju A45,
od pretraZivanja informacija. Kuhlthau (1991, 366) naglasava kako se odmah u prvoj fazi
inicijacije pri pretrazivanju informacija javlja nesigurnost, kada se uz to poveze i neugodno

okruzenje knjiZnice, 1 osjecaj izloZenosti studenti se osje¢aju nelagodno. Osje¢aju sram
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een

cen e

istrazivanju (1986) se otkrilo kako se strah kod studenata pojavio jer smatraju kako su drugi
kompetentniji od njih, da je nedostatak vjestina sramotan i da ga zbog toga treba sakrivati, a

postavljanje pitanja otkriva njihovo neznanje.

10.4. Cetvrto istraZivacko pitanje

Na temelju rezultata za Cetvrto istrazivacko pitanje ,,Na koji se nac¢in mogu ublaziti situacije

cen e

anksioznoS$¢u najcesce ignoriraju situaciju u kojoj se nalaze.

Iz rezultata se moZe iS¢itati kako neprofesionalnost ili odbijanje pomoc¢i od strane
knjizniCara utje¢u na knjizni¢nu anksioznost, kao i okruzenje knjiznice. Dok Jacobson i Mark
(1995 prema Van Kampen Breit i Cooke, 2015, 8) navode kako bi knjizni¢ari trebali biti ti koji

pomazu studentima da postanu informirani korisnici. U istrazivanju knjiznica Sveucilista u

cen e

een e

kako se pojedine usluge prenose korisnicima (Van Kampen- Breit i Cooke, 2015, 12). U

istrazivanju Abusina i Zainaba (2010) studenti su izjavili kako nisu dobili edukacije od strane

cen e

........

pod stresom, anksiozni i zbunjeni: A77:,interes za pomoc u pronalasku literature.“ U
istrazivanju koriStenja knjiznice SveuciliSta u Zadru to je vidljivo sljede¢im odgovorima iz

ankete A44b, A50a i A50c. Te u istraZivanju Abusina i Zaniaba (2010) 47% studenata je

........

IV

profesionalnost.

Dobiveni odgovori u rezultatima govore o tome kako poneki studenti ne zele da ih se

cen e
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een

........

korisnik sposoban sam pronaci trazenu gradu ili nije.

Tvrdnju Swopea i Katzera (1972) zagovara i ACRL studija, koja nudi pet podruc¢ja u
procesu istrazivanja poboljSsava u¢enje. Dilevko (prema Magi, Mardeusz 2013, 606) naglasava

kako interakcija s korisnikom daje uvid u korisnikove vjestine i perspektivu, zbog Cega su

cen e

ey e

vidljive zelje korisnika A44b, A58b, A78. Dobiveni odgovori nisu u skladu s poslovanjem

knjiznica, posebice ako se osvrne na Josey (1964 prema Simmonds i Ingold) koji naglasava

cen »

cen e
cen e

cen e

poducavanja pristupima informacija i obuhvatiti pohranjivanje, organiziranje i pretvaranje
informacija u proizvod znanja. Dok Zhong i Alexander (2007, 141) govore o odgovornosti koju
knjiznica ima da bi olakSala studentsko obrazovanje preko svojih usluga, osigura pristup
izvorima. Sukladno s time je dobiven sljede¢i odgovor A67. Gore navedeni osjecaji se mogu
staviti pod Cetiri emocionalne prepreke, prema Mellon (1986): 1. korisnici imaju osjecaj da
trebali znati odgovore na vlastite upite, 4. korisnici vjeruju da se zbog postavljanja pitanja

njihovi postupci prikazuju kao neuspjeh s njihove strane.

cen e

anksioznost, §to je potvrdeno istrazivanjem MacPhearson (2015) gdje su studenti drugog
semestra imali manju anksioznost koristenja knjiznice nego studenti prvog semestra. Sto
potvrduje i istrazivanje Erfanmanesha (2011). U istrazivanju Jiao i Onwuegbuzie (2001 prema

Abusin i Zainab) napominju kako razvijanje informacijske pismenosti kod korisnika takoder
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SV

........

coen e

odrzavati sukladno Bellovoj (2011, 113) usporedbi trgovackih centara i knjiznica. u ovoj
usporedbi prostor knjiznica bi trebao biti Cist s jasnim znakovima koji pruzaju osjecaj ugode i
korisnika, Van Kampen- Breit i Cooke (2015, 12) navode neke od prijedloga poput uklanjanje
nereda sa stola, postavljanje uputstava na stolu. Upute kako Kkoristiti knjiznicu bi uvelike
smanjile nelagodu koju studenti osje¢aju u knjiznici. Zatim privatnost i anonimnosti pri

postavljanju upita igra veliku ulogu pri smanjenju nelagode kod studenata. Veéi je postotak

cen e

cen e

een e

cen e

Iz sljede¢ih odgovora se moZe isCitati odnos studenata prema knjiznici: AlOa. Sam
prostor knjiznice stvara anksioznost i smanjuje koristenje knjizni¢nih usluga. Zatim A12a, A19.
Iz ovih je odgovora vidljivo kako manjak privatnosti i neugodan prostor knjiZznice utje¢u na
ucestalost koriStenja knjiznice tj. navedene prepreke ometaju studente u radu u knjiznici te ju

zbog toga izbjegavaju.

10.6. Sesto istraZivacko pitanje

Za Sesto istrazivacko pitanje ,.Sto ometa studente u koriStenju knjiznice, te Sto ometa studente
koji imaju visi stupanj anksioznih doZivljaja?* slijedi rasprava. Studentima koji doZivljavaju
neprivlacnost interijera, dojam da su djelatnici previSe zauzeti da bi im pomogli, te nedostatak
grade. 1z dobivenih rezultata je vidljivo kako je knjiznica mnogim studentima siguran prostor

za provodenje vremena i ucenje. No ne smiju se zanemariti studenti kojima ona nije siguran
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prostor, 1 knjiznica bi trebala osigurati da svim studentima, ili barem ve¢ini bude udobno u

prostoru knjiznice.

Dio grade knjiznice koji se moze samostalno pregledavati je u istom prostoru kao i
mjesto za ucenje, zbog cega studenti smetaju jedni drugima pri ucenju i koriStenju knjiznice, i
time se stvaraju negativni osjecaji prema prostoru knjiznice. U odgovorima je navedeno kako
poneki studenti odustanu od koristenja knjiznice 1 pregledavanja literature, jer ometaju druge 1
osjecaju da imaju premalo privatnosti, da su izlozeni, §to dovodi do nelagodnih osjecaja koje
Retzinger navodi, a to su osjecaji nervoze, nesigurnosti, uzrujanosti. Daljnim istrazivanjima

cen e

kako pojedini negativni osjecaji utjecu na koristenje knjiznice.
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11. Zakljuéak

Knjiznice kao informacijska sredista doprinose radu ustanove unutar koje djeluju no i zajednici
unutar koje djeluju. Kako bi knjiznica otkrila posluje li pravilno vazno je raditi analize njenog
rada i time dobiti uvid u stavove korisnika prema knjiznici i njihove potrebe. Prilagodba skala
za istrazivanje knjizni¢ne anksioznosti govori o tome kako na knjizni¢nu anksioznost mogu

utjecati razni ¢imbenici zbog ¢ega je vazno da se skale za istrazivanje prilagode zajednici koja

cen e

cen e

knjiznice 1 poznavanje knjiZnice, one onemogucuju korisnicima da pravilno koriste knjiZnicu 1

njezine usluge. Mnogi korisnici smatraju kako su oni ti kojima nedostaje odredeno znanje

cen e

cen e

nelagoda koju korisnici osjec¢aju u knjiznici onemogucava pravilno koristenje knjiznice zbog

negativnih osjecaja koje korisnici osje¢aju u knjiznici 1 koji ih ometaju pri koriStenju knjiznice.

cen e

utjecaja pri traZzenju informacija, kao 1 odnosu prema knjiznici. Nesigurnost, strah,
bespomocnost i osjeaj srama koji proizlaze iz knjizniCne anksioznosti rezultiraju
izbjegavanjem informacija kao i koriStenjem knjizni¢nih usluga. Zakljucak koji bi se iz ovog
istrazivanja mogao izvuci je da studenti osjecaju veliki pritisak pri trazenju informacija, no
posto su razvili vjestine skrivanja nervoze i straha, knjiznicari nisu svjesni ovih situacija, i to
sve rezultira nedoradenom uslugom odredene potrebe za informacijom i gubitkom korisnika.

Knjiznica gubi i na statusu informacijske ustanove, kao $to je u literaturi i raznim istraZivanjima

poslovanja knjiznice naglaseno, udobnost u knjiznici je vazna za rad knjiznice i njene korisnike,

IV

con s
cen e
cen s
ey e

poveznice izmedu osjecaja anksioznosti koji se pojavljuju kod korisnika su neadekvatan prostor

cen ey

i neljubazni knjiznicari. Zbog Cega je vazno obratiti pozornost na paznju i savjete koje korisnici
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cen e

cen e

ovisi o prilagodbi samih knjiznic¢ara na razne situacije u kojima on svojom reakcijom i savjetom
moze utjecati na, i smanjiti, osjeCaje srama, nepripadanja i nelagode. Ako studenti dozive
pozitivna iskustva u knjiznici, ponovno ¢e se vratiti u nju, a kako bi se to ostvarilo knjiznica
treba ponuditi vise razli¢itih moguénosti koristenja usluga. Na knjizniCare se treba gledati kao
one koji su kompetentni i spremni pomo¢i, a ne kao na prepreku. Gledaju¢i ponudu usluga
knjiznice, vazno je naglasiti kako je stvarna bit iskustva knjiznice, vrijednost koja se u knjiznici
dobije, a ne sama usluga. Vazna je kvaliteta, a ne dobiveni proizvod, a kvaliteta se moze dobiti
informacijom. Prijedlog je postavljanje uputa $to se sve i na koje nadine moze koristiti u

knjiznici, kako bi korisnici bili upoznatiji s radom knjiznice i dobili takore¢i dopustenje da sami

cen e

cen e

knjiznicu gube ne samo informacije ve¢ i odredeno iskustvo same knjiznice.
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Use of the University library in Zadar and library anxiety

Abstract:

Libraries work and do business by analyzing the services offered, and by analyzing the opinions
of users, they get an insight into their views on the library. The satisfaction of library users with
its work depends on many factors. Disorientation in the library space, search insecurity and / or
shame and fear of librarians affect the user's attitude towards the library. Negative feelings
towards the library space, then unkind librarians also affect the negative type of user attitude
towards the library. This paper provides an overview of the obstacles that users may encounter
in the library, and these obstacles are most often affective, mechanical, the level of comfort in
the library, knowledge of the library, and obstacles with librarians. When working with users,
librarians are the ones who need to pay attention to the feelings that individual users may have
towards the library, as negative feelings towards the library can result in avoiding the library so
that users do not have to experience those feelings. In order for the library to be a comfortable
place to study, research and spend time, it is important to adapt its work to those students who
feel anxiety in its space. The aim of this paper is to examine when library anxiety occurs in
students, to provide insight into the experiences of students with library anxiety. The results of
the research show that library anxiety is not frequent but not uncommon, as the space and
appearance of the library greatly affect the experience and thus the use of the library.
Relationships and experiences with librarians often present the whole picture of the library
itself. Also, the results of the research show the behaviors of students in situations with library

anxiety and how their attitudes towards the library and librarians react.

Keywords: library anxiety, library use, students, feelings in the library
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13. Prilozi

Tablica 9 Korelacije izmedu studenata sa knjiznicnom anksioznosti i za Sto smatraju da im je vazno pri komunikaciji s
knjizni¢arima

Anksioznost

69 _Vazno mi je da me knjizni¢ar pozdravi 0,12

70_Vazno mi je da je knjizni€ar kompetentan i upuéen -0,17

71_Vazno mi je da su knjizni€ari osjetljivi na moje vrijeme i da brzo dobijem Sto trebam 0,09
72_Vazno mi je da knjizni¢ari pokazuju da im je stalo do mene i mojih potreba 0,03
73_Vazno mi je da knjizni€ar daje korisne savjete i preporuke -0,21

74_Vazno mi je da je knjizniéar usmjeren na moje potrebe, da se ne bavi drugim poslovima |-0,02
75_Vazno mi je da knjizni€ar odrzava kontakt o¢ima -0,11
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