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Sazetak

koji rade u korisnickim sluzbama. Medutim, koliko uspjesno doista uspijevamo ko-
municirati s na§im korisnicima i prenijeti im Zeljenu poruku?

Ovaj rad daje prikaz istrazivanja provedenog u Gradskoj i sveu¢ilisnoj knjiznici
Osijek. Istrazivanje je kvalitativno i1 kao metoda je koriSten razgovor s dvije fokus
grupe. Jednu su skupinu sacinjavali stru¢ni djelatnici, a drugu korisnici Knjiznice.
Istrazivanje kroz stvarne i iskustvene situacije ukazuje na komunikacijske pogreske i
nedostatke, ali i primjere pozitivne prakse u svakodnevnoj interakciji s korisnicima.
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Summary

Communication skills belong to the fundamental skills for librarians, especially
those who work in user departments. But, the question is how successful are we really
in communication with our users? Do we manage to communicate our message to
them, and if we do, to what degree?

This paper presents the findings of the research conducted at the City and Uni-
versity Library in Osijek. The research was qualitative in nature, and conducted on
two focus groups in order to gather the necessary data. One group consisted of the
librarians, and the other of the users of the City and University Library in Osijek.
Through the analysis of real-life situations, the research focused on communication
errors and problems, but has also shown the examples of positive practice in the li-
brarian-user everyday interactions. The paper offers suggestions for improvement of
librarian communication skills.

Keywords: communication skills, librarians, City and University Library in Osi-
jek

1. Uvod

Kod svih zanimanja koja ukljucuju interakciju s drugim ljudima, jed-
na od generickih kompetencija koja ima iznimno visoku vaznost svakako je
mogucénost uspjesne komunikacije. Medutim, budu¢i da je pregledavanjem
literature uoceno da postoji nekoliko pristupa i shvac¢anja komunikacijskih
vjestina, smatramo da je na pocetku ovoga rada potrebno definirati u kojem
¢emo znacenju pojam ‘komunikacijske vjestine’ mi koristiti. Primijeceno je
da se komunikacijske vjestine najces¢e definiraju na sljede¢a dva nacina:

* one su dio socijalnih znanja i vjeStina odnosno znanja ophodenja s

ljudima;'

» komunikacijske vjestine ukljucuju sposobnost davanja prezentacija u

javnosti, te sposobnost pisanja vodi¢a, ¢lanaka, projekata i sl.2

U ovom se radu komunikacijske vjestine shvacaju u smislu prve defini-
cije — to su znanja i vjestine potrebne za ophodenje s ljudima. One ukljucuju

! Katz, Robert Lee. Skills of an effective administrator. / Harvard Business Review 52,
5(1974), 90. Takoder, Odini, Cephas. Training in interpersonal skills for librarians and infor-
mation workers. / Library Review 40, (1991), 6-20.

2 Buttlar, Lois; Rosemary Du Mont. Library and information science competencies revi-
sited. // Journal of Education for Library and Information Science 37, 1(Winter 1996), 48.
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pisanu i usmenu komunikaciju, ali i sposobnost slusanja i postavljanja pitanja.
One takoder podrazumijevaju profesionalno ponasanje zaposlenih, sposob-
nost rada u vecoj ili manjoj skupini, razumijevanje sloZzenosti meduljudskih
odnosa te ljudskog ponasanja opc¢enito.

Kao $to je ve¢ receno, komunikacijske su vjestine vazne za sve struke koje
ukljuéuju rad s ljudima. Tako, primjerice, Sikavica i Bahtijarevié-Siber® pod
znanja i vjestine koje moraju posjedovati menadzeri, pored tehnickih odnosno
strucnih te konceptualnih odnosno strategijskih znanja, isticu vaznost posje-
dovanja socijalnih znanja ili znanja ophodenja s ljudima. Socijalna znanja, u
koja upravo spadaju komunikacijske vjestine, trebala bi, prema tim autorima,
saCinjavati najveci dio znanja i vjesStina jednoga uspjesnog menadzera. LoSa
socijalna znanja i vjestine te nemogucnost uspjesnog rjeSavanja sukoba medu
suradnicima mogu za posljedicu imati neuspjeh u nekom poslu ili projektu.*
Osim za menadzere, komunikacijske su vjestine iznimno vazne i u medicini,’
policiji,® u obrazovnim djelatnostima’ i sl. Knjiznice su svakako jo§ jedno
mjesto gdje se socijalna znanja i vjestine, a u sklopu njih, komunikacijske

IV

cen e

intervju.®
Iako u Hrvatskoj nema mnogo detaljnijih istrazivanja na temu komuni-

een e

I

pozeljnijih. Tako, na primjer, u istraZivanju provedenom medu voditeljima
visokoskolskih i narodnih knjiznica Isto¢ne Slavonije iz 2008. godine,

3 Vidi Sikavica, Pere; Fikreta Bahrijarevié-Siber. Menad?ment. Zagreb : Masmedia, 2004
Str. 223.

4 Vidi Hamidovi¢, Haris. Zasto propadaju IT projekti : (uzroci i rjeSenja). Tuzla : Harfo-
Graf, 2005. Str. 64.

5 Vidi Nursing : communication skills in practice / edited by Lucy Webb. Oxford : Oxford
University Press, 2011. Takoder, Fielding, Richard. Clinical communication skills. Hong Kong
: Hong Kong University Press, 1995.

¢ Kidd, Virginia; Rick Braziel. Cop talk : essential communication skills for community
policing. San Francisco : Acada Books, 1998.

7 Ahlers, Megan; Colleen Hannigan Zillich. The classroom and communication skills
program : practical strategies for educating young children with autism spectrum and other
developmental disabilities in the public school setting. Shawnee Mission, Kansas : Autism As-
perger Pub., 2008.

8 Sheldrick Ross, Catherine; Kirsti Nilsen; Marie L. Radford. Conducting the reference
intervju : a how-to-do-it manual for librarians®. New York ; London : Neal-Schuman Publis-
hers, 2009. Str. x.
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tri najvaznije kompetencije ubrojio dvije strucne (formalna i sadrzajna obrad-
ba te upravljanje zbirkama), i jednu generi¢ku (komunikacijske vjestine).'* S
druge strane, najveci je broj voditelja izjavio da je najvaznije podrucje izo-

Komunikacijske su vjestine stoga prema misljenju ve¢ine hrvatskih knjiz-
nic¢ara iznimno vazne, ali ujedno na njima treba dodatno poraditi. U ovom
¢emo se radu, na primjeru Gradske i sveucili$ne knjiznice u Osijeku (GISKO),
pozabaviti upravo vaznoscu kvalitetne komunikacije u svakodnevnom radu u
knjiznici te osvrnuti na elemente koje je nuzno poznavati kako bi spomenuta

cen e

cen e

ukazati na komunikacijske pogreske i nedostatke prisutne u svakodnevnom
poslovanju. Te su pogreske i propusti vazni jer mogu znacajno utjecati na

een e

2. Cilj i hipoteza istrazivanja

Iako se pri kvalitativnim istrazivanjima ne preporucuje postavljati hipo-
tezu, kod ovog istrazivanja ipak se krenulo s pretpostavkom da ispitanici nisu
svjesni smetnji u komunikaciji na relaciji knjiznicar - korisnik te da ispitani-
ci nisu imali vece sukobe na spomenutoj relaciji tijekom koriStenja usluga 1
sluzbi knjiznice odnosno rada u samoj knjiznici. Pretpostavili smo takoder
da ¢e rezultati ovog istrazivanja pomo¢i Knjiznici u popravljanju eventualnih

° Vidi Petr Balog, Kornelija; Ivana Martinovi¢. Na tragu ishoda uéenja : kompetencije

110.
1 Isto. Str. 114.
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struci te djelatnicima Gradske i sveucili$ne knjiznice Osijek.

3. Metodologija i uzorak

Istrazivanje koje je provedeno u Gradskoj i1 sveucili$noj knjiznici Osijek
kupljanim metodom fokus grupa na uzorku od dvije fokus grupe, od kojih je
svaka brojila pet osoba. Istrazivanje je provedeno medu djelatnicima Gradske
i sveucilisne knjiznice Osijek te aktivnim korisnicima spomenute knjiZnice
u mjesecu svibnju 2010. godine. Prvu grupu ispitanika sacinjavalo je struc-
no osoblje knjiznice, dok su drugu grupu ispitanika Cinili korisnici knjiznice.
Obje grupe govorile su o situacijama, odnosima, komunikaciji, a sve na relaci-

........

cen e

cen .

snika te slicne elemente koji se odnose na uspjesnu komunikaciju. Pri odabiru
sudionika istrazivanja, izdvojili smo dugogodisnje korisnike, koji zbog veceg
broja ¢lanova obitelji ili Sirokog spektra interesa posjecuju razlicite odjele te
su zbog toga mjerodavni za provedeno istraZivanje. S druge strane, mjerila
odabira stru¢nog osoblja za istrazivanje bila su: dugogodisnje radno iskustvo
u knjiznici, iskustvo rada na viSe odjela te stru¢nost i pokazani pozitivni re-
zultati u radu. Vazno je, medutim, naglasiti da su dijelom odabirane i osobe
za koje se zna da su imale odredene poteskoce u komunikaciji s korisnicima.
Ispitanici korisnicke fokus grupe, dobi koja se proteze od 27 do 42 godine,
korisnici su knjiznice u trajanju od 12 pa do ¢ak 30 godina. Korisnici su po
stru¢noj spremi srednjoskolskog i fakultetskog stupnja obrazovanja, a dio is-
pitanika su studenti. Kako je ranije navedeno, ispitanici su korisnici odjela
i sluzbi u mati¢noj zgradi,'? ali i korisnici podru¢nih odjela.'® Ispitanici koji
su predstavljali stru¢no osoblje knjiznice dobi su od 24 do 54 godine, radnog

12 SrediSnja zgrada na lokaciji Osijek, Europska avenija 24, mati¢na je zgrada KnjiZnice
u kojoj je smjestena sredi$njica knjiznica na ukupnoj povrsini od 2.336,80 m2.

13 Osim na mati¢noj lokaciji u Gornjem gradu, Gradska i sveucili$na knjiznica Osijek
djeluje na jos Cetiri lokacije, odnosno podru¢na odjela: Donji grad, Industrijska Cetvrt, Retfala,
Jug II.
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staza u rasponu od 2,5 do 32 godine, u knjiznici obavljaju poslove pomocnog

Sam razgovor istrazivanja sniman je i kamerom i diktafonom kako bi
se izbjegle moguce nejasnoce tijekom transkripcije kojoj se pristupilo nakon
obavljenih razgovora.

4. Rezultati

Kako je istrazivanje provedeno na djelatnicima Gradske i sveuciliSne
knjiznice Osijek te aktivnim korisnicima spomenute knjiznice u dvije odvoje-
ne fokus grupe, a neke od tema se preklapaju po sadrzaju, kroz analizu istrazi-
vanja dat ¢emo usporednu analizu odgovora na ona pitanja i odgovore koji se
mogu usporediti. Teme koje se odnose na samo jednu grupu ispitanika obradit
¢e se kao samostalna cjelina.

4.1. Definiranje pojma komunikacija

Prva skupina pitanja od obje fokus grupe trazi da definiraju komunikaciju
te Sto sve spada pod uspjesnu komunikaciju u knjiznici. Ispitanici izrazavaju
svoje mi$ljenje o vrstama komunikacije u knjiznici s posebnom osvrtom na
drustvenu mrezu Facebook, mreznu stranicu knjiznice, plakate, strani¢nike,
obavijesti u sredstvima javnog oglasavanja i sli¢no.

con

cen e

zumijevaju pristojnost, potreban i visok stupanj poznavanja psiholoskih, ali 1
pedagoskih vjestina. Osnova komunikacije u knjiznici prema ispitanicima je
1 profesionalizam, uz nuzno prilagodivanje svakom korisniku ovisno o nje-
govoj osobnosti. Misljenja su da zbog razliCitih profila osobnosti ne postoji
op¢i obrazac koji bi pomogao u ostvarivanju uspjeSne komunikacije. Komu-
nikaciju vide kao najvaznije sredstvo za rjeSavanje svih problema i nesugla-
sica. Uz kvalitetnu komunikaciju i toleranciju, misle, sve je moguce rijesiti
ili posti¢i dogovor. U konacnici, uspjeSna komunikacija je ona koja rezultira
kvalitetnim odgovorom na korisnikov upit. Komunikacija je, prema misljenju
djelatnika knjiznice, izrazito vazna te presudna za formiranje pozitivnog mi-
Sljenja o knjiznici u javnosti. Medutim, isti¢u nekoliko elemenata koji mogu
biti otegotna okolnost za ostvarivanje kvalitetne interakcije. Veliki problem

ven e
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odnosno osobu koja radi u knjiznici koju korisnik posjecuje, a za koju se ko-
risnik posebno veze. Navode situacije kada se korisnici naviknu na odredenog
(neugodno) iznenaden kad umjesto osobe koju ocekuje zatekne njenu zamje-
nu (kao kad dode kod lijecnika, a njegovog lijecnika mijenja drugi lijecnik,
njemu nepoznat). Drugim otegotnim elementom smatraju nervozne korisni-
ke. Smatraju da je najlaks$e razgovarati sa srednjoskolcima i umirovljenicima,
a najteze je s visokoobrazovanim korisnicima i studentima. Prema rijeCima
ispitanika, visokoobrazovani korisnici ponekad znaju biti arogantni i uobra-
zeni. U Knjiznicu dolaze iznimno rijetko, samo kad iscrpe sve mogucnosti
interneta i Casopisa s fakulteta, a kad tamo ne pronadu ono $to trebaju, onda u
knjiznici traze rjeSenje. Treci element koji otezava komunikaciju su korisnici
koji svojim ponaSanjem, a za primjer se navodi nepostivanje radnog vremena

een e

cen e

cen e

na, pomocu drustvene mreze Facebook, elektronickom postom, plakatima,
strani¢nicima i slicno kojima se korisnici obavjesStavaju o aktivnostima koje
se provode u knjiznici.

Korisnici, s druge strane, komunikaciju u knjiznici dozivljavaju kao in-
terakciju izmedu djelatnika knjiznice i korisnika te smatraju da je u knjiznici,
pored grade koju knjiznica nudi, komunikacija jedan od vaznijih elemenata
prema kojem se moZe ocijeniti kvaliteta jedne knjiznice. Kao pojednostav-
ljenu definiciju komunikacije navode primanje i prenoSenje poruke odnosno
dobivanje povratne informacije za trazeni upit. Sli¢ne izjave dobivene su i
od ispitanih djelatnika knjiznice. Ispitani korisnici kazu da knjiznica osim
po verbalnoj i neverbalnoj komunikaciji, polako postaje prepoznatljiva i po
pozitivnoj komunikaciji pomocu mreznog srediSta, Facebook profila Gisko
Knjiznica," obavijestima u lokalnim medijima, plakata i strani¢nika. Plakate
u oglasnim ormari¢ima na frekventnim dijelovima grada smatraju jako do-
brim potezom, a strani¢nike kao strastveni Citatelji iznimno korisnima, ali i
dobrim podsjetnikom na rad knjiznice. Tako ih je upravo strani¢nik nekoliko
puta podsjetio na programe i aktivnosti koje knjiznica nudi, a osobito isticu

14 Facebook profil Gisko KnjiZnica [citirano: 2012-08-29]. Dostupno na: https://www.
facebook.com/pages/Gisko-Knji%C5%BEnica/252548464838705?ref=hl
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rad Kluba mladih “Paklena naran¢a“'® ¢iji im je program iznimno privlacan.
No, misljenja su da je potrebno jo§ mnogo toga odraditi kako bi spomenuta
komunikacija bila prepoznata i prihvac¢ena u javnosti u globalnim omjerima.
Velike zamjerke imaju na pronalazenje informacija i snalazenje na sluzbenoj
kataloga za kojeg kazu da bi morao biti znatno bolji u tehnickom, ali i u vi-
zualnom pogledu. S druge strane, pohvaljuju Facebook profil Knjiznice na
kojem se redovito informiraju o aktivnostima koje knjiznica provodi i to sma-
traju velikim pozitivnim iskorakom u komunikaciji s korisnicima. Facebook
profil GISKO smatraju odli¢nim poslovnim potezom za koji ¢uju samo pozi-
tivne komentare.

4.2. Vaznost komunikacije u knjiznici

U drugoj skupini pitanja obje fokus grupe trebale su opisati kakva je za
njih kvalitetna odnosno dobra, a kakva loSa komunikacija te kakve ucinke
izazivaju i jedna i druga u stvaranju op¢eg misljenja javnosti o knjiznici. Ta-
koder, trebaju objasniti zbog ¢ega je komunikacija u knjiznici za njih vazna.

Knjiznicari klju¢nim za ostvarivanje korektne komunikacije smatraju
prilagodivanje samom korisniku odnosno korisnikovom trenutnom raspolo-
zenju. Korisnika koji se neprimjereno ponasa potrebno je smiriti 1 izi¢i mu
u susret koliko god je to moguée, a sve u svrhu smirivanja napetosti i nepo-
trebnih sukoba. Za stvaranje opéeg misljenja o knjiznici odgovornim smatra-
ju stereotipe koje knjiznicu i knjiznic¢are prate od samih nastanaka knjiznice.
Smatraju potrebnim razbiti srednjovjekovne iluzije i predstaviti knjiznicu u
svjetlu modernih tekovina koje ona poprilicno dobro prati. Takoder, misljenja
su da kulturu dolazaka u knjiznicu i poticanje kvalitetne komunikacije kod
korisnika treba razvijati od malih nogu. Korisnik i knjiznica na taj ¢e nacin
razvijati dugogodi$nji odnos, ali i stvarati pozitivno ozra¢je u javnosti. Kroz
knjige, Casopise i drugu literaturu te brojne radionice koje knjiznica organizira
ve¢ dugi niz godina, knjiznicari drze da se u javnosti stvorila pozitivna slika o

15 Klub mladih namijenjen je djeci od 12 godina i mladima do 25 godina, ali i svim dru-
gim korisnicima knjiznice kojima se sadrzaji Kluba ¢ine zanimljivima te Zele u njima sudjelo-
vati. Za svoje korisnike Klub prireduje razli¢ite radionice, predavanja, video i DVD projekcije,
izlozbe, performanse, turnire, debate i seminare. U prostoru Kluba korisnici mogu pisati doma-
¢e zadace, seminarske i diplomske radove. Prostor Kluba slobodan je za organiziranje razli¢itih
zbivanja u suradnji s udrugama (npr., predavanja o Stetnosti droga), $kolama (npr., susret s pis-
cem) i drugim volonterskim i obrazovno-odgojnim ustanovama pri ¢emu se isti mogu koristiti
gradom u Klubu.
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radu knjiznice. Isticu ulogu medija u komunikaciji s korisnicima te smatraju
kako je GISKO napravila veliki i kvalitetni iskorak u tom smjeru. Kao primjer
loseg iskustva navode problemati¢ne korisnike koji su dugogodisnji korisnici
Knjiznice i koji imaju dugu tradiciju izazivanja problema u knjiznici. Takvim
korisnicima posvecuje se viSe paznje nego §to je oni zasluzuju, a tu ¢injenicu
opravdavaju izbjegavanjem neugodnosti koje takve osobe mogu stvoriti. Losa
komunikacija i neugodne situacije do kojih se dolazi u interakciji s problema-
ti¢nim korisnicima stvaraju op¢i negativan stav u javnosti te da takve situacije
treba izbjeci bez obzira tko je u pravu. Svjesni su da lo§ dojam koji knjiznica
ostavi na jednog korisnika moze izazvati velika negodovanja u ve¢em dijelu
javnosti.

Komunikaciju u knjiznici ispitani korisnici smatraju ve¢im dijelom iz-

cen e

cen e

cen e

predispozicija za stvaranje loSeg misljenja javnosti o knjiznici. Kao loSe navo-
de i rotaciju djelatnika po odjelima. Smatraju da isti djelatnici trebaju uvijek
raditi na istim odjelima jer se na taj nacin korisnici povezuju i s njima, ali i sa
samom knjiznicom. Isti¢u susretljivost djelatnika kada govore o pronalasku
odredenog primjerka na drugim odjelima ili rezervacijama. Upravo zbog toga
uvijek preporucuju kolegama da se uclane u knjiznicu.

4. 3. Vrste komunikacija u knjiZnici

Trec¢a skupina pitanja od obje fokus grupe trazi da pojasne verbalnu i
neverbalnu komunikaciju i da iskazu prepoznaju li znakove neverbalne komu-
nikacije. Takoder, u ovoj skupini pitanja ispitanici raspravljaju o tome slusaju
li u komunikaciji jedni druge, upadaju li jedni drugima u rije¢, znaju li obliko-
vati upit i respektiraju li emocije sugovornika u komunikaciji.
njuju kao jednostavnu. Korisnike slusaju sa strpljenjem, ali priznaju da pone-
kad nekome upadnu u rije¢ smatraju¢i da na taj na¢in pomazu korisnicima jer
povremeno uocavaju njihovu zbunjenost u odabiru literature te smatraju da
im tim prekidom zapravo pomazu. Emocije korisnika postivaju, shvacaju da
mnogo ljudi koji dolaze u knjiznicu dolazi sa svojim problemima te im pri-
stupaju s razumijevanjem. Takoder, nastoje korisnike koji svojim ponasSanjem
uznemiruju druge posjetitelje knjiznice posluziti Sto prije kako takva osoba ne
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bi utjecala na emocije drugih. Specifi¢nost rada na Dje¢jem odjelu je u djeci
koja se vrlo brzo opuste, a komunikacija s njima treba biti poticajna kako bi
stekli naviku i Zelju za daljnjim dolaZenjem u knjiznicu. Kada govorimo o

een s

con

een e

upita idu prema uzem, odredenijem pojmu.

Dio ispitanih korisnika prepoznaje znakove koje odasilje druga osoba,
i u verbalnoj i u neverbalnoj komunikaciji, te zamjecuje detalje koji im po-
mazu kako bi usmjerili razgovor u Zeljenom smjeru. Po njima, knjiznica bi
trebala biti krovna intelektualna ustanova jednog grada, nazalost, ne smatraju
da se GISKO ubraja u tu skupinu. Obrazlazu navedeno vec¢ ranije spominja-
nom ogromnom nezainteresiranos¢u pojedinih djelatnika da odgovore na upit

cen e

cen s

cen e

con o

interesa.

4.4. Jezik knjiZnicara

mljivosti pojmova u komunikaciji te o iskustvima vezanim uz poucavanje ko-
risnika o stru¢nim pojmovima.

su izrazito nezainteresirani za poucavanje. Korisnici ne razumiju pojmove kao
$to su signatura i Univerzalna decimalna klasifikacija (UDK), ali ih to previse
ni ne zanima. Korisnike zanima samo da §to prije dobiju literaturu po koju su
zanimljiv podatak da se u nekim slucajevima korisnici ni ne trude ispuniti po-
datke na sluzbenim obrascima, $to uvelike otezava komunikaciju, ali i samo
izvrSavanje usluge. Kao veliki problem navode bibliografsku bazu podataka
odnosno katalog Gradske i sveucilisne knjiznice Osijek koji pokazuje loka-
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cije grade koje nisu u skladu sa stvarnim stanjem. Zbog nedostatka prostora,
grada je velikim dijelom izmjeStena nerazvrstana u spremista te je do traZene
jedinice grade ponekad nemoguce do¢i. Spomenuti element velika je prepreka

een s

4.5. Strategije rjeSavanja sukoba

Obje fokus grupe trebaju iznijeti negativna iskustva u komunikaciji u
knjiznici, bilo svoja, bilo svojih bliznjih, na¢ine na koje su eventualni sukobi
bili rijeSeni u proglosti, te bi li danas reagirali drugacije. Zeli se saznati i po-
znaju li strategije rjeSavanja sukoba. S obzirom na znacajnost osobnih iskusta-
va, ovaj dio rada prikazivat ¢e analizu vaznih odgovora.

Dvije situacije koje su vezane za sukob s korisnicima kod jednog knjiz-
nicara imale su za posljedicu pokretanje disciplinskih mjera za koje se poslije
utvrdilo da su neosnovane te su obje odbacene. Pokrenute su zbog manjka do-
bre volje kod tadasnje uprave da sasluSa obje sukobljene strane. Obje situacije

ven e

ven s

imala nekoliko neugodnih iskustava za koje smatra da nije bila kriva te bi 1
danas postupila na jednak nacin. Situacija u kojoj se nasla nije se prometnu-
la u veéi sukob, ali je rezultirala sluzbenom prituzbom korisnice ravnatelju
Knjiznice gdje se pozalila kako u okviru radnog vremena nije bila usluzena
na valjani nacin. Ravnatelj je odgovorio korisnici, ali je i njenu prituzbu, kao i
svoj odgovor, proslijedio svim djelatnicima Knjiznice. Najces¢i uzrok sukoba
navesti, vidi u neinformiranosti korisnika. lako knjiznica koristi sva sredstva
obavjestavanja koja postoje, od letaka preko medija do Facebook profila, ko-
risnici 1 dalje nisu upoznati s pravilima i na¢inom rada knjiznice. Negativna
iskustva korisnika prikazat ¢emo u nastavku.

Ispitanik je imao zamjerku na higijenu odredenog djelatnika, zbog ¢ega
je uputio protest elektronic¢kom postom ravnatelju knjiznice. Na elektroni¢ku
postu je dobio odgovor vrlo brzo, ali je uocio da je njegova prituzba s odgo-
vorom ravnatelja proslijedena svim djelatnicima. Kako je prituzbu napisao
nakon $to se nekoliko puta uvjerio u neurednost osobe koja radi u knjiznici
i kako smatra da je navedeno istina, nije mu smetalo §to ja prosljedivanjem
elektroni¢ke poste otkriven njegov identitet. Unato¢ tomu, ne mozemo, a da
ne dovedemo u pitanje eti¢nost ravnateljevog postupka. Drugi je ispitivani
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korisnik, nakon $to su mu pocele smetati brojne stvari, a nakon posjeta nekim
drugim hrvatskim knjiZznicama, napisao prituzbu ravnatelju elektronickom
postom. Odgovor je dobio relativno brzo, a prituzbu i odgovor ravnatelj je
proslijedio svim djelatnicima s njegovim vidljivim imenom i prezimenom. To
mu nije smetalo iako kaze da je osjetio promjenu ‘na gore’ u ponasanju kod
odredenog broja djelatnika. U prituzbi se osvrnuo na nemogucénost pristupa
internetu prijenosnim racunalom, nepostojanju pristupne rampe za osobe s
invaliditetom, nepostojanju rasvjetnih tijela na stolovima i sl. Godinu dana
nakon $to je poslao prituzbu, a nakon promjene upravljacke strukture u knjiz-
nici, konac¢no je korisnicima omogucen pristup internetu te zakljucuje kako je
i prije bilo moguce osigurati spomenutu uslugu, ali o€ito da nije postojala vo-
lja za osluskivanjem potreba korisnika. Korisnici imaju sljede¢a promisljanja
o rjeSavanu sukoba. Smatraju da svaki sukob ne mora biti 10§ sukob. Ako ¢e
dovesti do pozitivnih promjena i ako Ce se rijesiti neke situacije izmedu ljudi,
misle da je ponekad i pozeljno izazvati sukob. Svoje nesuglasice s okolinom
pokusavaju rijesiti samopouzdano, $to, prema njihovom misljenju, znaci bez
ulazenja u sukobe i uz potkrijepljeno naglasavanje problema. Opc¢enito misle
da u slucaju kada nekome nesto smeta treba to odmah reéi, bez agresivnosti
uz dozu pristojnosti.

4.6. Predrasude, diskriminacija i stereotipi

U ovoj su skupini pitanja ispitanici obje fokus grupe trebali objasniti poj-
move predrasuda, diskriminacija i stereotipi te, ako spomenute pojmove pre-
poznaju, navesti primjere iz komunikacije u knjiznici.
knjiznice nije osoba koja bi u svom radu primjenjivala bilo koji od navedenih
pojmova. Medutim, smatraju da u knjiznici ima predrasuda i stereotipa, ali
kod korisnika prema drugim korisnicima. Osobito kada je rije¢ o osobama
romske nacionalne manjine. Smatraju da djelatnici GISKO-a na takve ste-
reotipe reagiraju koliko je u danom trenutku moguce te se posvecuju osobi
za koju osjete da je marginalizirana od drugih korisnika upravo s namjerom
kako bi se stranka osjetila dobrodoslom. Takoder su misljenja da ¢e ih knjiz-
nica svojim primjerom odnosno organizacijom brojnih radionica koje za cilj
imaju upoznati sudionike sa spomenutim pojmovima, nauciti kako prepoznati
te pojmove u svakodnevnim situacijama te kako ih izbjegavati u osobnom
ophodenju daje svoj doprinos smanjenju problema vezanih uz tu problemati-
ku. Djelatnik koji radi na Odjelu za rad s djecom i mladima svakodnevno se
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susrece s hirovima mladih poput cudnih frizura, piercova na raznim mjestima,
raznih stilova oblaCenja, ali smatra da je to dio odrastanja i podrzava ovakav
oblik formiranja osobnosti. Korisnici misle da su djelatnici knjiznice izrazito
korektni u tom pogledu. Vole razlicitost te smatraju da ako kvalitetno radis
svoj posao, nikome nije bitno kako izgledas pod uvjetom da je sve u granica-
ma pristojnosti.

4.7. Kompetencije knjiznicara

Posljednja grupa pitanja koja daju usporednu analizu obje fokus grupe
kako bi ostvario kvalitetnu komunikaciju s korisnikom. Takoder, ispitanici
ovdje govore o elementima uspjesne komunikacije.

cen e

ven s

da snalazljivost i samopouzdanje mogu pridonijeti tome. Isti¢u informatic-
ke i informacijske kompetencije te strucnost i pristojnost koji uvijek moraju
biti prisutni u interakciji s korisnikom. Uspjesna je komunikacija popra¢ena
iskustvom, a uz toleranciju i odlu¢nost dat ¢e zadovoljavajuce rezultate te
¢e korisnici oti¢i s miSlju da su dobrodosli u knjiznicu. Humor je jo$ jedna

ven s

ven e

ven e

imati manire uspje$noga poslovnog covjeka. Maksimalno se mora truditi oko
svakog korisnika i razvijati tople ljudske odnose.

cen o

cen o

cen o

razvijenu kulturu ¢itanja, mora biti zadovoljan poslom koji radi te mora pratiti
zbivanja u svijetu knjige. Smatraju da djelatnik knjiznice treba procitati barem
jedne dnevne novine kako bi bio upoznat s aktualnostima, ali i pratiti dnevno-
politicke i televizijske emisije koje se bave vijestima iz kulture. Ako ne stigne
zije ili biti sposoban u kratkom roku pronaéi na internetu recenziju za trazeni
naslov. Mora biti ugodna, a nikako namrgodena i negativna osoba. Iznimno
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vaznim smatraju osobnu higijenu i njegovanje ugodne vanjstine i urednosti.

een s

tivan, otvoren za nove ideje, bez predrasuda i susretljiv. Mora biti sposoban
raditi u timu, a ako za to ima potrebe, pomoci kolegi te stati u njegovu obranu.

cen e

spola.

4.8. Poucavanje knjiZnic¢ara: struc¢ni skupovi, radionice, predavanja i
slicno

vanja odnosno proucavanju literature, pohadanju stru¢nih skupova, radionica
i tecajeva na temu nenasilne komunikacije.U slucaju organizacije predavanja
na temu pospjesivanja komunikacije i ophodenja s korisnicima, svakako bi
voljeli sudjelovati. ZakljuCuju da je pristojna i nenasilna komunikacija usko
povezana s opc¢om kulturom, cjelozivotnim ucenjem te kuénim odgojem.

5. Rasprava

cen e
een s

con s

stalnim ucenjem stjecuci kompetencije i profesionalne znacajke.

Analizom odgovora uoc¢eno je nekoliko segmenata u komunikaciji koje
je moguce pospjesiti i unaprijediti kako bi djelatnici knjiznice ostvarili ko-
rektnije i kvalitetnije odnose s korisnicima. Jedan od glavnih problema koji
je kroz istrazivanje Cesto naglasavan, a prepreka je kvalitetnoj komunikaciji,
neobavijestenost je korisnika o njihovim pravima i duznostima. lako se ¢ini
da je knjiznica poduzela sve korake kako bi korisnici bili obavijeSteni i upu-
¢eni u njihove obaveze te programe i aktivnosti koje knjiznica provodi, kroz
istrazivanje je utvrdeno da to ipak nije tako. O¢ito je da prisutnost u medijima
i obavjesStavanje o aktivnostima u njima nije dovoljna. Takoder, propagandni
materijali u obliku plakata, letaka, strani¢nika i sli¢cnih promidzbenih materi-
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jala te prisutnost knjiznice na internetu (sluzbene mrezne stranice, Facebook)
ne informiraju korisnike u dovoljnoj mjeri. Pored bolje oglasavanih radionica
potrebno je prilagoditi rje¢nik kako bi korisnici razumjeli ponudene informa-
cije.

Odredeno zadovoljstvo korisnika iskazano je zbog informiranja na drus-
tvenoj mrezi Facebook, no ni to nije dovoljno. Kako bi se sprijecilo i smanjilo
nezadovoljstvo komunikacijom u knjiZnici, nuzno je osmisliti nove nacine i
metode informiranja.

Istrazivanje je pokazalo i veliku samouvjerenost pojedinih knjiznicara
u analizi vlastitih sposobnosti u komuniciranju s korisnicima te snalazenju
u neugodnim situacijama. Medutim, analizom odgovora, uocen je nedosta-
tak samokriticnosti pojedinih knjizni¢ara. Dodatnu tezinu ovome stavu daju
i razmiSljanja korisnika koji su misljenja da se komunikacija na relaciji kori-
knjiznicari nezainteresirani za ostvarivanje kvalitetne interakcije. Prevelika
samouvjerenost, odnosno nedostatak samokriti¢nosti, moze biti velika pre-
preka u stjecanju novih vjestina i znanja nuznih za izgradnju kompetentnog
knjiznicara, a samim tim i prepreka ka zadovoljnom korisniku. Knjiznicari za
sebe smatraju da su stru¢njaci te da nitko od djelatnika knjiznice nije osoba
koja bi u svome radu primjenjivala bilo koji oblik diskriminacije. Medutim,
smatraju da u knjiznici ima predrasuda i stereotipa, ali kod korisnika prema
drugim korisnicima.

Dodatne mjere i osobita pozornost moraju se uvesti u zastiti identiteta
korisnika pri podnoSenju prituzbi. Duznost nadredenih je zastititi identitet
korisnika, provjeriti to¢nost prituzbe, ispraviti problem i osigurati njegovo
neponavljanje. Iako je u navedenim slucajevima pozitivno to $to se prituzbe
nisu ignorirale, nego dapace, po njima se postupilo korektivnim postupcima, u
jednom slucaju je korisniku i odgovoreno, problemati¢no je to $to je pri svakoj
situaciji otkriven identitet podnositelja prituzbe.
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6. Zakljucak

con s

presudni element u ostvarivanju kvalitetne komunikacije u interakciji s ko-
risnicima, ali i s drugim kolegama u knjiznici, te upravom. Odnos izmedu
kvalitete jedne narodne knjiznice. Korisnik i moguéi korisnik moraju biti u
srediStu pozornosti knjiznicara te moraju biti polaziStem nabave grade i or-
ganizacije djelatnosti i zbivanja u knjiznici. Korisnici moraju biti informira-
ni o onome §to knjiznica nudi i trebaju biti pouceni za koriStenje knjizni¢ne
grade. Kvalitetnom i u¢inkovitom komunikacijom korisnici se osvjeStavaju o
vaznosti pravilnog iskazivanja informacijskih potreba, podize se op¢a razina
zadovoljstva, ali neposredno i opée obrazovanje i kultura korisnika.

Na temelju analize odgovora, moze se zakljuciti koliko su korisnici
Gradske i sveucilisne knjiznice u Osijeku zadovoljni radom knjiZznice u cjeli-
ni, koliko su upoznati s vrstom usluga koje im se pruzaju u knjiznici, §to misle
knjiznice te ono najvaznije za ovaj rad, kakav su komunikacijski odnos uspo-
stavili s djelatnicima knjiznice. [ako su komunikacija u knjiznici i komunika-
knjiznice nedovoljno obavijesteni o svim djelatnostima i uslugama knjiznice
te iz te Cinjenice proizlazi najveci broj sukoba na relaciji korisnik - knjiznicar i
trebala viSe pozornosti posvetiti poucavanju korisnika i osmisljavanju poslov-
nog pristupa kako bi se korisnici upoznali sa svim uslugama i aktivnostima
koje knjiznica nudi. Ostavljeno je iznimno puno prostora za unapredivanje
interakcijskih odnosa i komunikacijskih vjestina. Moze se re¢i je zadovoljstvo
knjiznicom, njezinim uslugama i komunikacijom izmedu djelatnika i korisni-
ka knjiznice na visokoj razini. lako je pretpostavka da je za kvalitetan odnos
ne smije smetnuti s uma da su s korisni¢kog gledista osobine kao $to su usluz-
nost, ljubaznost, susretljivost i strpljivost jednako poZeljne.
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