Y4

Komunikacijske vjestine u knjiznicama

Cestar, Magdalena

Undergraduate thesis / Zavrsni rad
2024

Degree Grantor / Ustanova koja je dodijelila akademski / strucni stupanj: University of
Zagreb, Faculty of Humanities and Social Sciences / SveuciliSte u Zagrebu, Filozofski
fakultet

Permanent link / Trajna poveznica: https://ur.nsk.hr/urn:nbn:hr:131:012200

Rights / Prava: In copyright/Zasticeno autorskim pravom.

Download date / Datum preuzimanja: 2025-04-01

Repository / Repozitorij:

1 50 Filozofski fakultet

Faculty of Humanities ODRAZ - open repository of the University of Zagreb
Faculty of Humanities and Social Sciences

DIGITALNI AKADEMSKI ARHIVI I REPOZITORLIL

zir.nsk.hr


https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:131:012200
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
https://repozitorij.ffzg.unizg.hr
https://repozitorij.ffzg.unizg.hr
https://zir.nsk.hr/islandora/object/ffzg:11275
https://repozitorij.unizg.hr/islandora/object/ffzg:11275
https://dabar.srce.hr/islandora/object/ffzg:11275

SVEUCILISTE U ZAGREBU
FILOZOFSKI FAKULTET
ODSJEK ZA INFORMACIJSKE I KOMUNIKACIJSKE ZNANOSTI
Ak. god. 2023./ 2024.

Magdalena Cestar

Komunikacijske vjeStine u knjiZznicama

Zavrsni rad

Mentor: doc. dr. sc. Sanja Kisicek

Zagreb, rujan 2024.



Izjava o akademskoj Cestitosti

Izjavljujem 1 svojim potpisom potvrdujem da je ovaj rad rezultat mog vlastitog rada koji se
temelji na istraZivanjima te objavljenoj i citiranoj literaturi. Izjavljujem da nijedan dio rada nije
napisan na nedozvoljen nacin, odnosno da je prepisan iz necitiranog rada, te da nijedan dio rada
ne krsi bilo ¢ija autorska prava. Takoder izjavljujem da nijedan dio rada nije koristen za bilo

koji drugi rad u bilo kojoj drugoj visokoskolskoj, znanstvenoj ili obrazovnoj ustanovi.

(potpis)






Sadrzaj

Lo UVOD ettt et b et s h e bttt eh e bttt be s 1
2. KOMUNIKACITSKE VIESTINE ......c.ooiiiiiiiiieeeeieeeeeeee s sseenesseneenees 2
2.1.  Definicija komunikacije, vaznost tog pojma i oblici komunikacije .............cccceeunee.n. 2
2.2.  Opcenito o komunikacijskim vjeStinama...........c.ccecueerieerireiiienieeriiesie e 2
2.3.  Pojam asertivnosti 1 asertivnost u komunikaciji ........cccceevvvveeriieenieeeriieeiee e 3
2.3.1. POjJam @SEITIVIIOSTL ..eeeuviieiiieiieeiieeiie et eiee e etee e et e aeetee st e et e eebeenseeeneeenseeenns 3
2.3.2. Asertivnost U KOmMUNIKACI]T ...ceuveeuieiiieiiiiieeiieeeee e 4

2.4.  Kolegijalni dijalog 1 kolaborativna radna okolina ............cccceeeveeeviiinniiecniieciee e, 5
2.5. O vjestini dObrog SIUSANJA.........cevuiiiiiiiieiieee et 7
3. KOMUNIKACIISKE VIESTINE I KNJIZNICE ........cocoooviviueeeeeeeeeeeseeeeeeensseseenens 9
3.1.  Opcenito 0 knjizni¢noj djelatnosti .........ccveeevierieiiiiiiieeiiieiie et 10
3.2.  Svrhai vaZnost u€inkovitog komuniciranja te kako uspjeSno komunicirati............ 11
3.3.  Dijelovi i stjecanje komunikacijske Strate@ije .........cccueeevierieriienieeiiienieeieeseeevens 13
3.4. Upravljanje knjiZznicom i vaznost asertivnog upravljanja..........cccceeeeevuveeeeeneennenns 14
34.1. Upravljanje KnjiZniCom..........cccuieeiiieeiiieeiiee e eiee e e eeee e 14
3.4.2.  Vaznost asertivnog upravljanja i primjeri takvog ponasanja..............cccoc....... 14

3.5.  Vaznost dobrog sluSanja i kako poboljSati tu vjesStinu............ccceeceeviieniinieininniene 15
3.6.  Uspjesno upravljanje institucijom i odnos izmedu ¢lanova kolektiva..................... 16
3.6.1.  Vaznost internog komuniciranja i otvorenost prema javnosti ...........cceceeeeen. 16
3.6.2. Odnosi izmedu ¢lanova KoleKtiva..........ccoeoiiiiiiiiiiiiiieceeeeee 17

3.7.  Odnos knjiznicar — korisnik u KOmunikKaciji.........cceeevueeeuierieniiienieeiienieeieeee e 17

3.7.1.  Vaznost ispravnog primanja i pruzanja informacije u komunikaciji knjiZnicar

cey e

A, ZAKLIUCAK oo e e e 20






1. UVOD

Klasi¢na knjiznica sve viSe postaje prosSlost te se treba teziti novim nacinima rada i
poucavanja. Samim time komunikacijske vjestine su od velike vaznosti i na svojevrstan nacin
predstavljaju presudni element za ostvarivanje kvalitetnog kontakta, komunikacije s
korisnicima, ali i1 kolegama i upravom. lako su danas komunikacijske vjestine naglasenije,

posebice kroz koncept cjelozivotnog ucenja, naglasak je da se na njima treba dodatno poraditi.

cey e

IV

u svim vrstama organizacija. Ona je ustvari druStvena djelatnost koja se mora konstantno

usavrSavati u komunikaciji sa zajednicom. Ucinkovita komunikacija daje priliku knjiznici 1

cen e

Rad je ugrubo podijeljen u dva djela. Prvi dio donosi pregled i pojasnjenje osnovnih
pojmova koji se vezu uz samu komunikaciju i komunikacijske vjestine. Uz to predstavlja se
pojam asertivnosti kao jedan od klju¢nih ¢imbenika za ispravnu komunikaciju s ostalim
sudionicima. Takoder prolazi se kroz pojam kolegijalnog dijaloga i kolaborativne radne
okoline koji imaju veliko znacenje za razvoj osobne karijere ali i za stvaranje odrzive radne
okoline. Prvi dio rada zavrSava sa definiranjem vjestine dobrog sluSanja. Daje se definicija
samog pojma ,,slusanje, te se nudi pojaSnjenje faza procesa sluSanja, tri osnova modela

sluSanja 1 naposlijetku same razine slusanja.

U drugom djelu rad se fokusira na knjizni¢noj djelatnosti i vaznosti komunikacijskih
sa prijaSnjim djelom rada daju se strategije kako uspjesno komunicirati i zasto je vazno teziti
ka uc€inkovitom komuniciranju. Detaljnije se ulazi u upravljanje knjiZznicom 1 vaZnosti
Nakon toga predstavljaju se savjeti za poboljSanje vjestine dobrog slusanja. Daje se kratak osvrt
na odnos izmedu ¢lanova kolektiva 1 upravljanja institucije. Na kraju rada definira se odnos

cen e

informacije 1 asertivnog ponasanja u radu s korisnicima.



2. KOMUNIKACIJSKE VJESTINE

2.1. Definicija komunikacije, vaZnost tog pojma i oblici komunikacije

Komunikacija je stvaranje neceg zajednickog tijekom razmjene razli¢itih simbola
izmedu izvora i1 primatelja. Interpersonalna komunikacija (komunikacija licem u lice)
nezamjenjiva je usprkos razvoju raznih tehnologija. Ona je jedna od osnovnih ljudskih potreba
kojom covjek ostvaruje interakciju s drugima. Komunikacija je socijalna aktivnost koja se
provodi kroz svakidasnji Zivot na razne nacine, bilo svojevoljno ili ne. Ljudi osim rijeima
komuniciraju i zvukovima, pokretima i gestama. Komunikacija kao takva proces je u kojem se
dijele misli 1 znacenja misli verbalnim i neverbalnim porukama. Medusobna komunikacija
osobe ¢ini drustvenim bi¢ima i u mnogocemu izdvaja ¢ovjeka u odnosu na druga ziva biéa.
Posto je komunikacija od iznimne vaznosti, nedostaci u njoj mogu dovesti do velikih
nesporazuma. Vazno je za naglasiti kako nijedna organizacija ne moze uspjesno funkcionirati
bez dobre komunikacije. U tom pogledu, dobra komunikacija sluzi kao svojevrsna nit vodilja
za kvalitetno upravljanje. Komunikacija nije jednosmjerna. Da bi bila u¢inkovita, ona mora
biti dvosmjerna s povratnim informacijama koje neprestano primaju obje strane. Posiljatelj
mora inzistirati na povratnoj informaciji od primatelja te se mora uvjeriti da je primatelj

informaciju shvatio i prihvatio (Kamilo, Svili¢i¢ 2016 1 Etebu, 2010).

U bilo kojoj organizaciji odnosno ustanovi, uprava sa svojim djelatnicima komunicira na
formalan ili neformalan nacin, odnosno licem u lice, telefonom ili bilo kojim drugim pismenim
oblikom. Komunikacija licem u lice najc¢es$¢e je ostvarena na sastancima i seminarima, dok je
pismena komunikacija najcesc¢e u obliku dopisa, naloga, uputa, biltena i sl. Svi navedeni nacini
komuniciranja od velike su vaznosti pri procesu razvoja ljudskih resursa. Takoder
komunikacija moze biti formalna kao naprimjer sastanci ili neformalna kao ,,Dobar dan®. Bila
Primjerice: telefon, e-mail, glasovne poruke, sastanci, tekstualne poruke, obavijesti i mnoge

druge (Kamilo, Svili¢i¢ 2016).

2.2. Opéenito o komunikacijskim vjeStinama

Carnegie (2014) u svojoj knjizi ,,Kako ste¢i komunikacijske vjestine* govori da je
komunikacija ono $to govorimo kako govorimo, te da je ona glavni faktor koji utje¢e na to
»hocemo li u Zivotu uspjeti ili propasti* (Carnegie, 2014). Navodi kako vode bilo u politici,

poslovanju ili obrazovanju posjeduju vjestinu za ucinkovito komuniciranje s drugima, no ta
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vjestina im nije nuzno urodena. Time dolazi do pojma ,,komunikacijskih vjestina*. PojaSnjava
da komunikacijske vjesStine svi mogu posti¢i te da je samo potrebno imati volju 1 odlu¢nost.
PoboljSanje u komunikaciji moze uvelike pomo¢i pri radu s nadleznima, suradnicima,
korisnicima (klijentima), ¢ak i bliznjima. Pri tome vazno je organizirati vlastite misli na

ispravan nacin kako bi one bile jasne ostalim sugovornicima.

Komunikacijske vjestine naj¢es¢e se definiraju na dva nacina: ,,one su dio socijalnih
znanja 1 vjestina® odnosno znanja, ophodenja s ljudima te druga definicija koja govori da
komunikacijske vjestine uklju¢uju sposobnost izlaganja prezentacija pred publikom, potom
sposobnost pisanja ¢lanaka, vodica, projekata i1 sl. Prema prvoj definiciji komunikacijske
vjestine ukljucuju pisanu i usmenu komunikaciju te sposobnost sluSanja kao i postavljanja
pitanja. Ta definicija ukljucuje i profesionalno ponaSanje radnog kolektiva, sposobnost timskog
rada 1 razumijevanje sloZzenosti meduljudskih odnosa. Komunikacijske vjestine od velike su
vaznosti za sve struke koje imaju bilo kakav doticaj s ljudima. U raznim zanimanjima, uz
stru¢na znanja vezana uz neko podrucje, vazno je posjedovati socijalna znanja kao i znanja
ophodenje s ljudima. Pod socijalna znanja spadaju komunikacijske vjestine koje safinjavaju
najve¢i dio znanja i vjeStina uspjeSnog upravitelja. LoSe komunikacijske vjestine, uz
nemogucnost rjesavanja problema, mogu uzrokovati nesposobnost rjesavanja sukoba medu

suradnicima §to u konacnici dovodi do neuspjela u poslovanju i projektima (Lukacevi¢, 2012).

2.3. Pojam asertivnosti i asertivnost u komunikaciji

2.3.1. Pojam asertivnosti

Kad gledamo na asertivnost u komunikaciji ponajprije moramo shvatit sam pojam
asertivnosti. Asertivnost je rijec za koju ne postoji hrvatska inacica. Na engleskom pod pojmom
asertivnosti ubrajamo upornost, zastupanje, energi¢nost, samosvijest i odlu¢nost. Prema
Lukacevi¢, Petr Balog i Paden Farkas (2016) asertivnost kao pojam nije jo§ zaZivjela u praksi
(iznimka su psiholozi i srodne struke). lako pojam nije zaZivio, sve ¢eS¢e se uzima kao jedna
od klju¢nih odrednica za odrzavanje poslovnih odnosa i komunikacije. Asertivnost se definira
kao oblik ponaSanja koji ljudima omogucuje da se zauzmu za vlastiti interes, a da pri tome ne
nanesu $tetu drugima oko sebe. Kao takva asertivnost se izrazava kroz pozitivan stav, izravnu
komunikaciju, Zelju za postizanje cilja te opéenito moguénoséu za socijalnom interakcijom.
Osnovne karakteristike asertivnih ljudi su izraZzavanje empatije 1 osjecaj razumijevanja za

druge. Uz te osnovne karakteristike imamo 1 druge koje ustvari daju uvid u to kako se asertivna



osoba ponasa. Ona se zauzima za sebe na lijep, smiren, kulturan nacin, zna aktivno slusati,
postuje sebe 1 druge oko sebe, jasno se izrazava, iskazuje svoja oCekivanja i osjecaje, zna dati
pohvalu, preuzima odgovornost za vlastita djela, spremna je uputiti ispriku te se glasom 1
drzanjem prilagodava situaciji. Vazno je i za naglasiti da asertivnost dobiva na sve vecoj
vaznosti jer pojacava iskustvo meduljudske interakcije. U ustanovama asertivnost omogucuje
nadleznima da zadrze svoja prava i duznosti, a da pri tome poStuju prava i duznosti drugih.
Asertivnost se povezuje uz temeljna ljudska prava, odnosno da osoba §titi svoja prava, ali i da
ta ista prava postuje kod drugih. U radu ,,4sertivno upravljanje ljudskim resursima u knjiznici*
autorice Dubravke Cani¢ navodi se primjer iz knjige ,,Emocionalna inteligencija u poslu‘
koja je u 70-im u vrijeme prosvjeda studenata uspjela pridobiti studente da ne zapale knjiznicu
kao znak protesta. Ona je potakla studente aktiviste 1 stanovnike Amerike na dijalog tako Sto
povjerenje male skupine studenata. Pokazala je vjeStine pregovaraca, mirotvorca, osobe koja
je smanjila tenzije te osobe koja je uspjela preokrenuti situaciju i pronaci zajednicki jezik

suprotnih strana (Lukadevi¢, Petr Balog, Paden Farkas, 2016 i Cani¢, 2017).
2.3.2. Asertivnost u komunikaciji

Asertivna komunikacija odnosi se na interakciju u kojoj se obje strane odnose s
postovanjem. Za razliku od drugih stilova komunikacije poput pasivnog, agresivnog i pasivno-
agresivnog, asertivni stil omogucuje da potrebe obiju strana budu jednako vazne i na kraju
zadovoljene. Neki od savjeta koji pojedincu mogu pomoci u razvijanju asertivnosti u
komunikaciji su slijedeci. Koristiti izjave koje pocinju sa ,,ja* kako bi se jasno izrazili osjecaji
govornika. Potom, jasno iznijeti vlastite potrebe. Vazno je ne pretpostavljati da druga osoba
zna Sto govornik Zeli reci ili §to mu je potrebno. Razgovor bi trebao biti fokusiran na sadasnje
situacije pa je iz tog razloga bitno ne spominjati prosle situacije 1 koristit izraze kao $to su ,,ti
uvijek®, ,ti nikad. Takoder, naglasak je na dobrom svladavanju neverbalnih vjestina. Potrebno
je govoriti smireno, sjediti ili stajati uspravno, gledati osobu u o¢i i sli¢no. Za asertivau
komunikaciju od velike je vaznosti znati procijeniti kada 1 kako pri zadatku treba re¢i ,,Da”, a
kada ,,Ne*“. U ovome kontekstu vazno je dobro procijeniti vlastite kompetencije 1 imati realno
rasporedeno vrijeme. Jedna od tehnika koju je dobro primjenjivati u komunikaciji je tehnika
,pokvarene ploce*. To je metoda kojom se uporno i gotovo na dosadan nacin ponavlja zahtjeva,

cen e

slikovito moze prikazati zakasnjelim vracanjem knjiga. U toj situaciji primjer asertivnog



ponasanja bi bila re€enica ,,Vec postoji lista cekanja za tu knjigu, vazno ju je vratit”, a primjer
neasertivnog ponasanja u istoj situaciji bio bi ,,Ne vratiti knjigu je krada, takvim osobama vise
nec¢emo posudivati knjige*. Vazno je neutralizirati ljutnju, na nacin da se odbija daljnja

komunikacija sve dok se tenzije ne spuste (Cornell Health, 2019 i Skrobica, 2008).
2.4. Kolegijalni dijalog i kolaborativna radna okolina

Kolegijalni dijalog vrsta je strukturiranog i konstruktivnog dijaloga koji za zada¢u ima
ukljucivanje u dijalog na ravnopravan nacin. Kolegijalnost se nalazi na najvisoj razini kada je
prisutna ravnopravnost i ukljucivost koja sudionike dijaloga poti¢e da budu otvoreni, puni
razumijevanja, da propitkuju, daju razli¢ite perspektive, rezoniraju i daju svojevrstan osvrt.
Prema prirodi kolegijalni dijalog ne ostavlja prostora nikakvim destruktivnim oblicima dijaloga
kao Sto su svaljivanje krivice, trazenje izgovora, optuzba te osuda. Kolegijalni dijalog u
LwVodicu za nastavnike mentore: Strucna studentska praksa u Skolama* autora Geld et al.
(2022) opisuje se u pet koraka koji se odvijaju linearno sekvencijski, ali se mogu i medusobno
ispreplitati. Tih pet koraku su: aktivno sluSanje i parafraziranje, pojaSnjavanje,
postavljanje pronicljivih pitanja, pruzanje i primanje povratne informacije. Aktivnim
sluSanjem pokazujemo posStovanje prema sugovorniku i dajemo dojam da je vazno ono o cemu
se govori. Govorom tijela i kratkim verbalnim iskazima prikazuje se da je osoba aktivna i da
slusa §to govornik iznosi. PojasSnjavanjem se postavljaju jednostavna pitanja zatvorenog tipa
kojima se pokuSava bolje razumjeti Sto je sugovornik htio re¢i. Vazno je za naglasiti da je
poZeljno izbjegavati pitanje ,,Zasto?* jer ono izaziva obrambeni stav te u neku ruku moZze
sugovornika udaljitt od onoga Sto je vazno. Pitanja pojaSnjavanja uvelike pomazu
sugovornicima da ostanu fokusirani i da se drze konkretne teme. Pronicljiva pitanja sloZenija
su pitanja otvorenog tipa. Pitanja tog tipa navode sugovornike da proSire vidike, promjene
perspektivu i da budu otvoreni novim horizontima. Pitanja poti¢u na dublje promisljanje i na
spoznaju internalizacijski misaonih procesa. Tijekom postavljanja takve vrste pitanja vazno je
da se sugovornik ne osje¢a napadnuto, odnosno da se ne osjeca osudeno. PruZanje i primanje
povratne informacije slijedi tek nakon Sto se u potpunosti shvati §to je sugovornik htio re¢i.
Potrebno je navoditi sugovornika da samostalno promislja o problematici i da dode do trazene
spoznaje. Vazno je suzdrzati se od preranog davanja rjeSenja koliko god to bilo
zdravorazumski. Takoder je od velikog znacaja dati pohvalu koja se moze susresti u tri razine:
komplimentiranje (najtemeljitija razina pohvale, pohvala povrSne razine, iskazuje se divljenje),
prepoznavanje (€in iskazan od drugih sudionika za iskazan uspjeh, trud) i odobrenje (Cesto

dolazi ,,0dozgo®, od nadredenih ili viSih instanca u hijerarhiji). Obrazac za kolegijalni dijalog



pomaze u rjeSavanju dvojbi, u pronalazenju novih ideja, planiranju projekata, nasljedivanju
uloga, vodenju razgovora, rjeSavanju konflikata i slicno. Naufenim komunikacijskim
vjeStinama za vodenje kolegijalnog dijaloga dionici organizacije mogu uspostaviti reciprocne
kolegijalne odnose. Vodenje kolegijalnog dijaloga uvelike doprinosi pojedincu u osobnoj
karijeri, potiCe na smislene razgovore, na razvijanje komunikacijske vjestine koja je
primjenjiva u raznim radnim okolinama. Autorica u radu navodi da je u€enje jednih od drugih
promatranjem svakidasnje prakse u obliku kolegijalno opazanje nacin koji pospjeSuje rad.
Kolegijalni dijalog s blizim ili daljim kolegama pojedincu moze uvelike pomo¢i kada se nade

pred zidom u vlastitim promisljanjima ili nastojanjima.

Kako bi razumjeli kolaborativnu radnu okolinu potrebno je prvo definirati $to je to
kolaboracija. Kolaboracija najblize poprima znacenje rijeci suradnja izmedu pojedinaca i/ili
radnih skupina. Kolaboracija se odnosi na suradnju viSe razine koja se temelji na
konstruktivisti¢koj teoriji ucenja, ravnopravnosti i ukljucivosti svih sudionika. Kisi¢ek (2023)
u svom radu ,,Stvaranje i odrzavanje kolaborativne radne okoline* za kolaboraciju kaze da
Hhije stvar razine ili hijerarhije vec je vise holisticke prirode i stvar ukljucivosti*. Kolaboracija
1 kolegijalnost klju¢ne su u komunikaciji organizacije jer dionicima daju osjecaj pripadnosti.
Pri komunikaciji nerijetko dolazi do prevladavanja ,,0dozgo* posto se to ¢ini boljim rjeSenjem,
no ¢esto je taj nacin komunikacije neuspjesan. Dionici nizih rangova u hijerarhiji ¢esto su plijen
takve komunikacije koja je ustvari jednosmjerna, odnosno s njima se suraduje na nacin da im
se kaze Sto 1 kako trebaju raditi. U takvom modelu niZi rangovi ubrzo se osjecaju nevidljivima
inevaznima, dok su visi rangovi pod velikim pritiskom svakidasnjih odluka i osjecaja kontrole.
Tek nakon Sto viSi rangovi shvate problematiku, odustanu od kontrole i odluce se na
komunikaciju s nizim rangovima otvara se prostor za rast i razvoj. U trenutku kada se svi
¢lanovi kolektiva odluce pojaviti kao najbolja 1 najautenti¢nija verzija sebe, moze se postaviti
temelj za stvaranje kolegijalne zajednice. Nevezano uz poslovanje, dobre odluke tesko ¢e se
donositi u izoliranom sudioniStvu samo vodecih tijela. Komunikacija koja ukljucuje sve
dionike procesa (nize i viSe rangove) i koja se odvija prema nacelima kolegijalnog dijaloga
uvelike bi poboljsala kvalitetu vodstva u organizaciji i rasteretila bi sluzbu vodecih, odnosno
smanjila bi se koli¢ina dnevnih odluka 1 osje¢aja kontrole. Digitalna tehnologija preko
komunikacijskih kanala i informacijskih alata daje moguénosti za odrzavanje kolaborativne

radne okoline koja prije nije bila ni zamisliva (Kisicek, 2023).



2.5. O vjestini dobrog slusanja

Sam proces slusanja (eng. listening) Cesto se poistovjecuje s pojmom saslusanja (eng.
hearing). U literaturi se sasluSanje smatra fizickim aktom, dok je sluSanje oblik mentalnog
akta. Prema definiciji sluSanje je aktivan i dinamiCan proces prisustvovanja, opazanja,
tumacenja, pamcenja i reagiranja na izrazene potrebe, zabrinutosti i ponudene informacije od
drugih ljudi (Purdy i Borisoff, 1984). Takoder to je psiholoSki proces koji podrazumijeva
primanje, prisustvovanje, shvacanje znacenja i odgovaranja ne verbalne 1 neverbalne poruke.
Slusanje spada u temeljnu vjestinu jezika. Ono je jedno od Cetiri vjeStine jezika (sluSanje,
govorenje, Citanje 1 pisanje). Ono zahtjeva od pojedinca da razumije druge oko sebe, da ih
postuje i prihvaca, te da bude otvoren novim vidicima. Takoder ono zahtjeva od ljudi da stave
sa strane svoje osobne namisli i planove te da se pokuSaju staviti u ,,tude cipele* i da vide svijet
1z druge perspektive. SluSanje se sastoji od nekoliko klju¢nih komponenata a to su: razlikovanje
zvukova, prepoznavanje i razumijevanje rijeci i njihova znacenja, prepoznavanje gramatickih
osobina rije¢i, prepoznavanje izraza i skupova koji stvaraju znacenje, povezivanje jezicnih
znakova s nejezi¢nim, koriStenje steCenog znanja za predvidanje i prepoznavanje znacenja i
prisje¢anje vaznih ideja 1 rijeci. Sam proces slusanja moze se podijeliti u pet faza: sasluSanje,
razumijevanje, paméenje, procjenjivanje i odgovaranje. Saslus§anje se odnosi na selektivnu
percepciju poznatu kao paznja koja je vazna za u¢inkovito slusanje. Razumijevanje pomaze u
shvacanju simbola koji su bili pokazani ili ozvuceni. Za dobru meduljudsku komunikaciju
vazno je da sluSatelj razumije znacenje 1 kontekst koji je posiljatelj stavio pred njega. Paméenje
je za proces slusanja vazan jer to znaci da pojedinac nije samo primio i protumacio poruku
nego ju je i dodao u memoriju. U procjenjivanju sudjeluju samo aktivni slusatelji. Aktivni
slusatelji vazu dokaze, odvajaju Cinjenice od osobnog misljenja i utvrduju prisutnost ili
odsutnost pristranosti. Odgovaranje zahtijeva da primatelj pruzi povratnu informaciju bilo
putem verbalne 1/ili neverbalne komunikacije. Ova faza jedini je otvoreni ¢in kojim posiljatelj
utvrduje stupanj uspjeha pri prijenosu poruke. Tri osnovna modela sluSanja su: aktivno
sluSanje, pasivno slusanje i borbeno sluSanje. Aktivnim slusanjem slusatelj pokazuje da je
istinski zainteresiran za razumijevanje druge osobe, njenih osjecaja, misli 1 zelja te Sto poruka
znaCi. Osnove aktivnog sluSanja su: intenzitet, empatija, prihvacanje te prepoznavanje
odgovornosti. Pasivno sluSanje slusanje je u kojem slusatelj pretpostavlja da je ono Sto je ¢uo
razumio i da je to¢no, no ne provjerava tocnost, odnosno ostaje pasivan. Borbeno slusanje tip

je slusanja u kojem je sluSatelju vazZnije promicanje vlastitih ideja i miSljenja nego



razumijevanje 1 istraZivanje iz tude perspektive. Ovaj tip slusatelja najceS¢e trazi priliku ili da

preuzme rijeC ili trazi slabe toCke u govoru sugovornika (Tyagi, 2013).

Vodopija (2007) u knjizi ,,Umijece slusanja‘* navodi razine sluSanja. Moze se re¢i da
postoje tri razine sluSanja koje su obiljeZzene razli¢itim ponaSanjima pojedinaca. Prva razina
sluSanja je pozorno sluSanje. U ovoj razini sluSatelj dopusta pripovjedacu da vodi, a on
pokusava stvari sagledati s glediSta pripovjedaca. Karakteristike prve razine su: prisutnost i
pozornost slusatelja, prepoznavanje, davanje odgovora, odbojnost prema distrakcijama,
ukljucivanje govora tijela, otvorenost pre ma mislima i osjec¢ajima sugovornika te kontroliranje
vlastitih misli 1 osjecaja kako bi slusanje bilo sto kvalitetnije. Druga razina slusanja slusanje je
izgovorenih rijeci. Osobe koje slusaju na ovoj razini karakterizira povr$no sluSanje izgovorenih
rije¢i bez dubinskog shvacanja, odnosno osobe slusaju $to govori sugovornik, ali se ne trude
shvatit bit iza rije¢i. U ovoj razini sluSanja okrece se takozvanom logi¢nom slusanju, slusanju
koje je odvojeno od emocija gdje rijeci ostaju emotivno odijeljene od komunikacije. Opasnosti
koje se javljaju u drugoj razini su: nepotpuno razumijevanje sadrzaja (zbog orijentiranosti na
sadrzaj izgovorenog, a ne i na emocije) te moze prouzrociti iznimno nerazumijevanje posto je
osoba koja govori uvjerena da je sluSana i shvadena u potpunosti. Treca razina je razina
fragmentarnog sluSanja. Ova razina slusanja odnosi se na slusanje koje je tipi¢no za osobu koja
povremeno skoncentrirano slusa ali u stvarnosti je posve udaljena i uopée ne slusa. Cesto se
takva osoba udubi u vlastito razmisljanje ili je okupirana nekim drugim poslom. U ovoj razini
sluSanja dolazi do pasivnog sluSanja u tiSini bez gotovo bilo kakvih reakcija na izgovoreno. U
takvom sluSanju sluSatelj se ¢esto pravi da slusa, a u stvari je preokupiran s mnogim drugim
sadrzajima kao §to su prosudivanje, formiranje savjeta, osude ili umna priprema za ono Sto ¢e
kasnije re¢i. Takvo sluSanje moZe se ocitovati i na fizicki na¢in gledanjem u prazno, ve¢om
zainteresirano$¢u iznoSenja vlastitog stava nego sluSanja tudeg. U svakidasnjoj komunikaciji
tri se razine mogu mijenjati, a samim time mijenja se i nacin, kvaliteta i efikasnost
komunikacije. Osobe ¢esto imaju poteskoce u slusanju u situacijama koje su konfliktne, u
situacijama dijeljenja kritika te u situacijama kojima je prisutan strah, tjeskoba ili neka iritacija.
lako se razine mijenjaju kroz dan, sudionici komunikacije trebaju teziti k tome da najvise

sluSaju na pozornoj razini.



3. KOMUNIKACIJSKE VJESTINE I KNJIZNICE

cen e

een e

komunikacijske vjeStine jer komunikacija predstavlja temelj za uspjeSno obavljanje

svakodnevnih poslova u potpunosti. Komunikacija je vazna kako bi se pruzila $to bolja usluga

ey e
cey e

cen e

komunikacijske vjestine najznacajnija su genericka kompetencija. Genericka kompetencija je
vjestina koja se odnosi na ljude, npr. komunikacija, timski rad, upotreba tehnologije, osobne

vjestine, poduzetnicke i1 socijalne vjestine. Za kvalitetno obavljanje svi poslova vezanih uz

cen e
cen e

SV

podrucju s kojim se bavi, ve¢ mora posjedovati komunikacijske vjestine kako bi s lako¢om i
razumijevanjem komunicirao na radnom mjestu. Opcenito komunikacija u knjiznicama koristi
se za postizanje produktivnosti 1 ostvarivanje ciljeva te je ona ustvari glavno sredstvo kojom
¢lanovi kolektiva reagiraju i utje¢u jedni na druge. Uspjesno funkcioniranje knjiznice ne ovisi
samo o strucnoj osposobljenosti djelatnika, ve¢ i o njihovim meduljudskim odnosima i
svakodnevnoj interakciji. Komunikacijski odnosi s javnoS¢u u javnoj upravi iznimno su
izrazeni stoga je neophodno da na tom podrucju rade stru¢njaci koji znaju kako uspostaviti
kvalitetan odnos s javnosti te kako taj odnos odrzavati, potom treba razumljivo prenositi
informacije 1 ispravno reagirati na krizne situacije. Komunikacijski stru¢njak u upravi mora
ispravno procijeniti kako se komunikacijski postaviti prema javnosti uzimajuci u obzir u kojoj
ustanovi djeluje, odnosno nacin rada institucije kao 1 na¢in rada medija te o¢ekivanja korisnika

(Selimber, 2019).

Selimber (2019) u ,,Komunikacija od A do uprava — prirucnik za komuniciranje u_javnom
profitnom i neprofitnom sektoru* predstavlja pojam komunikacijske strategije kao osnove za
proaktivno strateSko komuniciranje Sto znaCi da pruza toCne, cjelovite i pravodobne
informacije koje su vazne za temu o kojoj je rijec. Autorica postavlja generalno pitanje koliko
jedinica koje se bave odnosima s javnoscu ima dobro razvijenu komunikacijsku strategiju,

moze li se njihova komunikacija nazivati strateSkom, te zasto je uopce vazno izgraditi



komunikacijsku strategiju. lako je to pitanje postavljeno generalno, ono se svakako moze
odnositi i na knjiznice koje sve viSe imaju doticaja sa Sirom javnoscu.

cen e

odnosa radnika s korisnicima te ¢e se predstaviti vaznost odredenih komunikacijskih vjestina i

nacin njihove primjene.

3.1. Opcenito o knjizni¢noj djelatnosti

........

AV
ey e
ey e

cen e

steCevina zbog razvoja drustva i pojedinca u cjelini. Prema radu ,,Vrijednosti knjiznicarske
profesije* autora Tot Marka (2013) navedenom u knjizi ,,Knjiznice: Kamo i kako dalje?*
pomaganje korisnicima u sluZenju knjiznicom, poucavanje korisnika kroz razne tecajeve,
radionice te upravljanje knjiznicom i cjelokupnim kolektivom. Djelatnost knjiznicara varira,

no ona bi trebala biti orijentirana na omogucavanje pristupa informacijama. Kao i svaka struka

cen e
ey e

cen e

een e

se zna koristiti osnovnim informacijskim pomagalima (online katalozima, sustavima za
pretraZivanje, bazama podataka mreZnim izvorima, knjigama, casopisima 1 drugim
publikacijama), da poznaje oblike ponasanja i nacin pretrazivanja informacija korisnika, da
poznaje naCela komuniciranja (interakciju s korisnicima, bilo osobnu ili putem odredenih
kanala), da je upoznat s utjecajem informacijske tehnologije na strukturu informacija te da

poznaje norme informacijske pismenosti (Seci¢, 2006).

Knjiznica se Cesto gleda kao mjesto gdje se knjige Cuvaju, a ne kao mjesto znanja 1
prijenosa informacija. To nam daje uvid u slabu upucenost drustva u to Sto je knjiznica zapravo.

KnjiZnica nosi odgovornost za razvitak u¢enja u samom obrazovanju, ali 1 u svim vrstama
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organizacije. U radu ,,Slika knjiznicara u javnosti — Nuzno zlo ili izazov?* autorica LeSCi€ 1

cey e

cey e

prepoznata i kako bi stvorila pozitivan, jasan i precizniji stav sa ¢ime se bavi.

Knjiznice su vazne u neprestanom razvitku ucenosti, u obrazovnim procesima i u svim

vrstama organizacija (LeS¢i¢, Maras, 2013).

3.2. Svrha i vaZnost uclinkovitog komuniciranja te kako uspjeSno

komunicirati

Ucinkovita komunikacija ima vaznu ulogu pri stvaranju i upravljanju znanjem. U
organizaciji komunikacija se odnosi na pojedinacne radnike koji djeluju i komuniciraju unutar
organizacije, odnosno ustanove. Pri komuniciranju, bilo verbalnim ili neverbalnim putem,
djelatnici izmjenjuju potrebne informacije Sto rezultira znanjem koje je vazno za pruzanje
usluge korisnicima. Dobra komunikacija olakSava donoSenje odluka u knjiznicama.
Komunikacija unutar knjiznice koristiti se iz raznih razloga od svakodnevne razmjene
informacija, davanja uputa, interakcije s korisnicima, za obavljanje hitnih situacija, u
informacijske svrhe, za obuku 1 usmjeravanje, pruzanje i primanje povratnih informacija,
davanje opomena i u mnogo¢emu drugom. Vazno je u vidu imati komunikaciju odozdo prema
gore koja upravi omogucuje donoSenje odluka na razliCitim razinama. Samo kretanje
informacija na taj nacin pridonosi i radnicima da budu svjesni odluka koje uprava donosi u

njihovo ime (Dutta, 2020).

Ucinkovita komunikacija nije vazna samo za uspjesno djelovanje izmedu radnika ve¢ i
za uspjesno pruzanje usluga prema korisnicima knjiznice. Same usluge koje knjiznice nude

ovise o na¢inu komuniciranja, $to znaci da ucinkovita komunikacija ustvari daje priliku

cen e

Takoder bitno je imati u vidu da komunikacija nije jednostavna. Tijekom komuniciranja
cesto se javljaju prepreke koje dovode do nesporazuma. Prepreke mogu biti fizicke pregrade,
ali 1 mentalne koje iskrivljuj misli i percepciju. Neke od prepreka u komunikaciji su: fizicke
prepreke koje se najces¢e odnose na prostore kojima Sira javnost nema pristup, percepcijske
prepreke koje podrazumijevanju individualni nacin sagledavanja, psiholoski 1 osobni problemi
koji mogu predstavljati odredenu barijeru pri komunikaciji, kulturoloSke razlike koje

uzrokuju problem zbog pripadnosti razli¢itim kulturama gdje svaka ima svoj obrazac
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ponasanja, jezi¢ne prepreke koje se javljaju upotrebom Zargona ili specificnih izraza te
politicke prepreke koje se pojavljuju kada je privatni interes prenaglasen. Politicke prepreke
su karakteristicne u viSim redovima organizacije. Dutta, 2020 u svom radu ,,Role of
Communication Skills in Effective Management of Library and Information Centres* navodi
kako se pri komunikaciji prvo valja osvrnuti na ,,5Ws*“ 1 ,,/H* gdje je 5Ws skracenica za eng.
Why, eng. What ,eng. When, eng. Where, eng. Who (hrvatski: Zasto, Sto, Kada, Gdje, Tko), a
1H odnosi se na eng. How (hrvatski: Kako). Skrac¢enica se ustvari sastoji od pocetnih slova Sest
glavnih pitanja koja si je potrebno postaviti. Pitanja su: Tko treba komunicirati?, Sto treba
iskomunicirati?, Kada o necemu treba komunicirati?, Gdje bi bilo dobro komunicirati?, Zasto

i do koje je razine komunikacija vazna?, Kako bi komunikacija trebala teci?

Takoder autor u svom radu navodi osnovne vjestine koje su potrebne za komuniciranje s
drugima, a to su: druStvene vjeStine, vjeStine govora, pismene vjeStine, vjeStine
prezentacije, telefonske vjeStine i vjeStine e-poste. Ukratko za druStvene vjeStine moZemo
re¢i da su najvaznija sposobnost kojom osoba moZze baratati. Drustvene vjestine u kombinaciji
s dobrim komunikacijskim vjestinama mogu apelirati na osjec¢aj pripadnosti, dok s druge strane
nedostatak te vjeStine moze dovesti do depresivnog raspolozenja. VjeStine govora
vokabular, da dobro barata gramatikom te da je izrazajan pri izgovoru i u prezentiranju.
Pismene vjesStine odnose se na komunikaciju pisanim putem. Sva komunikacija provedena na
taj nain mora biti jasna, ljubazna, konkretna, promisSljena, potpuna, tocna 1 prirodna.
Komuniciranje napismeno je ¢esto konkretnije od verbalne komunikacije, pa je samim time i
vazno dodatno pripaziti poSto se napisano ne moze vratiti. VjeStine prezentacije odnose se na
prezentiranje, predstavljanje ideje ili informacije grupi, kolektivu ili korisnicima. Sam cilj
komunikacije je poruku uciniti §to jasnijom pa je stoga vazno da ona bude jasno, koherentno,
artikulirano i uvjerljivo izrazena. Telefonske vjestine u danasnje su vrijeme neophodne. Samo
koriStenje telekomunikacije rad na mnoge nacine ¢ini ucinkovitijim. Telekonferencijama i
videokonferencijama omogucen je rad na velikoj udaljenosti, no potrebno je pazljivo se
odnositi prema takvom nacin prezentiranja, a posebice je vazno ispravno upravljati alatima. Pri
koriStenju e-poSte vazno je izbjegavati e-postu za osjetljive teme, razmisliti o mediju koji se
koristi pri komuniciranju putem e-poste, dobro definirati naslov, izbjegavati dubinske rasprave

te ju nikako ne bi smjeli koristiti kao grupni softver.
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3.3. Dijelovi i stjecanje komunikacijske strategije

Postoji mnogo modela i nacina kako pristupiti samom procesu planiranja u odnosima s
javnoscu. Jedan od najpoznatijih modela je modela Anne Gregory koji obuhvaca deset stavaka,
a to su: analiza, cilj, javnost, poruke, strategije, taktike, terminski planovi, resursi, evaluacija i
revizija. Za izgradnju kvalitetne komunikacijske strategije vazno je smjestiti u kojem se
okruzenju institucija trenutno nalazi. Prvi korak u tom procesu je analiza, a najzastupljenija je
SWOT analiza koja daje uvid u vanjsko i unutarnje okruzenje. SWOT analiza trebala bi
identificirati potencijalne prilike koje se trenutno ne mogu iskoristit zbog nedostatka resursa i
jedinstvene kompetencije koje institucija ve¢ posjeduje te nacini na koje ih moze iskoristiti.
Kratica SWOT analize sastoji se od snage (eng. strenghts), slabosti (eng. weaknesses), prilike
(eng. opportunities) i1 prijetnje (eng. threats). Snage 1 slabosti predstavljaju unutarnje
odrednice institucije, dok se prilike 1 prijetnje uzimaju kao odlike vanjskog okruzenja. Za
stjecanje komunikacijske strategije uz analizu vazno je i postavljanje ciljeva. Postavljanjem
ciljeva definiraju se ocekivanja ishoda, a vazno je pri tom postupku biti oprezan i pomno
promisliti. Akronim SMART (specifican (eng. specific), mjerljiv (eng. measurable), ostvariv
(eng. achievable), realni (eng. relevant) i u roku (eng. time-bound)) moze biti od velike pomoc¢i
pri postavljanju ciljeva. Nakon §to se utvrde okolnosti u kojima se institucija nasla i nakon §to
se postave Zeljeni ciljevi potrebno je utvrdit kome je komunikacija upu¢ena. Nikako se ne smije
zanemariti vaznost dobre interne komunikacije posto gradani, u sluc¢aju knjiznica korisnici, u
kontakt najcesc¢e stupaju s nekim od zaposlenika. Poruka upuéena javnosti mora biti kratka,
jednostavna, uvjerljiva te dovoljno Siroka, realna, emotivna i efektiva i potrebno ju je
konstantno ponavljati. Komunikacijska strategija pruza usmjerenost na ostvarivanje
konkretnog komunikacijskog djelovanja i predstavlja konacni cilj, mjesto koje se Zeli postiéi.
Komunikacijska strategija izraduje se za odredeno razdoblje pa je iz tog razloga vazno izraditi
detaljnu razradu plana prema danima 1 mjesecima. Kako bi se ona uspjesno provela, potrebno
je imati odgovarajucée ljudske i nov¢ane resurse. Vazno je imati kvalitetan, stru¢an i motiviran
tim koji su dovoljno zastupljeni kako s vremenom ne bi postali iscrpljeni i demotivirani, no
ujedno je 1 vazno pratiti budzet kako bi ciljevi mogli uistinu biti ostvarivi. U cijelom procesu
implementacije 1 nakon potrebno je ocijeniti svaki pojedini dio kao i proces u cijelosti. Time

se dobiva pokazatelj za budu¢i rad i uspjeh (Selimber, 2019 i Gonan Bozac, 2008).
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3.4. Upravljanje knjiZznicom i vaZnost asertivnog upravljanja

3.4.1. Upravljanje knjiZnicom

Samo upravljanje knjiznicom uvjetovano je osobinama pojedinaca, odnosno osobnosc¢u,
odnosom prema radu, motivacijom, znanjem i1 odnosom s ostatkom kolektiva. Zaposlenici
knjiznice razlikuju se po psihickim osobinama i svjetonazorima. Uspjeh cjelokupnog kolektiva
uvelike ovisi 0 sposobnosti ravnatelja, odnosno voditelja knjiznice da ih motivira i organizira.
Ravnatelj bi trebao objasniti zadatke i ciljeve, poticati kolektiv, planirati i organizirati radni
proces, brinuti o administrativno-tehni¢kim pitanjima, kontrolirati proces rada, dodjeljivati
zadatke i sl. Primjer uspjeSnog ravnatelja je onaj koji je ¢lan tima, koji olakSava posao,
poducava, vodi, brani, radi na cjelozivotnom ucenju, svestran je, cijeni dobre rezultate,
kompetentan je, posjeduje komunikacijske vjestine te donosi odluke u suradnji s kolektivom.
Upravljanje obuhvaca zapoSljavanje, davanje uputa, raspodjelu duznosti, organizaciju
poslovnih aktivnosti, motiviranje zaposlenih, komunikaciju i administrativne funkcije. Takva
vrsta upravljanja zove se upravljanje ljudskim resursima. Osoba koja je zaduzena za
upravljanje ljudskim resursima ima Sirok spektar duznosti od razvoja organizacije,
komunikacije, poducavanja 1 mnogih drugih. Upravljanje ljudskim resursima u knjiznicama
odnosi se na stvaranje motiviranog, kvalificiranog 1 profesionalnog osoblja koje je orijentirano
na korisnike. Posto u knjiznicama rade karakterno drugaciji ljudi velika je moguénost da
postoje napetosti medu njima i da moze do¢i do konflikata. Asertivan ravnatelj, odnosno
voditelj preuzet ¢e odgovornost za svoje postupke zato Sto Zeli osigurati da svi zaposlenici
znaju §to se od njih ocekuje. Pod asertivne tehnike uvrstavaju se sluSanje kako bi se rijesila srz
problema, izricanje jasnih pravila, fokusiranje na rjeSavanje vaznih problema, pregovaranje,
spremnost na kompromis, strpljenje, spremnost davanja pozitivne kritike i ohrabrenja.
Asertivan upravitelj uvijek je spreman na kompromis i pregovaranje, a uz to je dosljedan i

strpljiv.
3.4.2. Vaznost asertivnog upravljanja i primjeri takvog ponasanja

Asertivno upravljanje knjiznice manifestira se kroz pozitivan stav prema poslovanju,
izravnom komunikacijom 1 ucinkovitosti prema istom. Na ravnatelju, odnosno voditelju
ustanove leZi odgovornost glede poticanja i motiviranja cijelog kolektiva kako bi poslovanje
bilo $to uspjesnije. Asertivnost u upravljanju moze biti rjeSenje za nepotrebne sukobe, osjecaj

ey e

stavljaju viSe od samog znanja i stru¢nih usluga. Oni moraju raditi na unaprijedenu knjiznica
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Sto se postize postivanjem pravila komunikacije i svijeS¢u o potrebi stalnog unaprjedivanja i
informacijske djelatnosti te takoder trebali bi teziti k cjelozivotnom ucenju/obrazovanju.
Asertivnost je oblik ponaSanja i komuniciranja koji bi trebali savladati svi djelatnici knjiznice.
pokazuje osobnu vrijednost i dostojanstvo, a istovremeno postuje dostojanstvo i vrijednosti
drugih. Primjeri neasertivnog ponaSanja koji se navode u radu ,,Asertivnost i komunikacija u
knjiznicnom okruzenju: primjer Gradske i sveucilisne knjiznice Osijek* su reCenice ,,Nemam
vremena razmisljati o tome*, ,,zatrpan sam poslom* 1 sl. Te reCenice apeliraju da djelatnik ne
zeli pristupiti odredenom problemu ili ga ne zna rijesiti. Takoder pod neverbalnu asertivnost
ubrajamo neverbalne geste, emocije koje mogu navoditi na agresivan stav, npr. slijeganje
ramenima, stisak Sake (Lukacevi¢, Petr Balog, Paden Farka§, 2016 1 Canié, 2017). U radu

LAsertivnost kao vazna komunikacijska vjestina knjiznicara u Skolskoj knjiznici* autorice

cen e
........
cen e

IV

cen e

pretjerano je samokritican.

3.5. Vaznost dobrog slusanja i kako poboljsati tu vjeStinu

Dobrog slusanja je izrazito vazno jer ¢ini radnika produktivnijim. Sposobnost paZljivog
slusanja omogucuje da osoba bolje razumije zadatak i uvidi $to se o¢ekuje od nje, izgradi dobar
odnos s ostatkom kolektiva 1 s korisnicima, pokaze razinu podrske, rijesi problem sa
sudionicima kolektiva 1 korisnicima, odgovori na postavljena pitanja i pronade skrivena

znacenje u onome Sto drugi govore.

Slusanje je vrlo korisna vjesStina. Tyagi (2013) nudi nekoliko savjeta kako osoba moze

poboljsati vjestinu slusanja.

1. Potrebno je okrenuti se prema govorniku, sjediti uspravno ili lagano nagnuto prema
naprijed kako bi se govorom tijela pokazivala paznja.

2. Vazno je odrzavati kontakt o¢ima do stupnja u kojem se sugovornici osjeé¢aju ugodno.
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3. Potrebno je Sto viSe moguce smanjiti vanredne smetnje, npr. ugasiti televizor, skloniti
knjigu, Casopis.

4. Reagirati potvrdno kako bi se dalo do znanja da se razumiju dane informacije.
Primjerice ,,uh-huh®, ,,um- hm*, ,,zaista*, ,,zanimljivo*.

5. Vazno je fokusirati se na ono §to govornik Zeli izre¢i, pokuSati ne razmisljati o cemu ¢e
sugovornik dalje govoriti.

6. PokuSati smanjiti unutarnje smetnje. Potrebno je neprestano se fokusirati na
sugovornika.

7. Vazno je biti otvoren idejama sugovornika i dopustiti mu da zavr$i makar postoji
neslaganje.

8. Izbjegavati izre¢i da se osoba vec srela s pojedinostima koje sugovornik iznosi.

9. Ne braniti se prije nego sugovornik zavrsi s iznoSenjem stava.

10. Na kraju potrebno je ukljuciti se, postavljati pitanja pojasnjenja, ali pritom cekati da

govornik zavrsi.
3.6. Uspjesno upravljanje institucijom i odnos izmedu ¢lanova kolektiva

3.6.1. Vaznost internog komuniciranja i otvorenost prema javnosti

Pavlek Melita (2019) u knjizi ,,Komunikacija od A do uprava* navodi vaznost internog
komuniciranja. Interno komuniciranje predstavlja temelj svih komunikacija koje slijede u
procesu neke institucije, samim time vazno je ostvariti dobru organizacijsku klimu i kulturu.
Odraz postojece interne komunikacije je: komuniciranje prema ciljanim javnostima, krizno
komuniciranje, komuniciranje na druStvenim mrezama te komuniciranje tijekom protokolarnih
posjeta. Autorica navodi kako bez komunikacije ne postoji dobar menadzment u okviru
knjiznica. MenadZment bi se moga protumaciti u kontekstu vodenja. Dobra interna
komunikacija pove¢ava angazman zaposlenih, pomaze povecanju produktivnosti, pri izgradnji
bolje radne okoline te smanjuje svakodnevne sukobe izmedu ¢lanova kolektiva. Dionici interne
komunikacije prema emocijama mogu se podijeliti u cetiri osnove skupine: ravnodusni,
revolucionari, konformisti i zaneseno produktivni. Alat koji moze sluziti za upravljanje
internom komunikacijom su sastanci. Svaka institucija potrebna je imati komunikacijske
strucnjake koji ¢e stalno njegovati odnose s javnoscu i neprestano se usavrsavati u svome poslu.
Svaka institucija moze imati viSestruku dobiti od kvalitetne komunikacije posebice u danasnje
doba koje je poznato po zatvorenosti. Otvorenoscu i struénim upravljanjem postizu se dobri

rezultati (Selimber, 2019).
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3.6.2. Odnosi izmedu ¢lanova kolektiva

Meduljudski odnosi izmedu ¢lanova kolektiva zahtijevaju ravnotezu izmedu davanja i
primanja. Na poslu ravnoteza se ostvaruje pomocu planova u komunikaciji. Primjerice radni
dogovori se odrzavaju u uredu osobe s najvisim statusom, u knjiznicama to primjerice moze
biti ravnatelj knjiznice. Osobe razliitog polozaja u hijerarhiji gravitiraju formalnijoj
komunikaciji, dok je komunikacija osoba sli¢nog ili istog polozaja neformalnija. Na radnom
mjestu je vazno da se ispunjavaju uzajamna iS¢ekivanja na taj nacin odnos tezi stabilnosti.
Sklad medu ¢lanovima kolektiva mogu narusiti nedefinirana, nerealna i nejasna ocekivanja.
Ako se takva oCekivanja pojave potrebno ih je rjeSavati otvorenim razgovorom. Od iznimne je
vaznosti imati pravovremenu reakciju kako se ne bi ugrozila kvaliteta odnosa. Odnose je vazno
konstantno njegovati jer stabilnost ustanove moze biti prisutna samo ako svi sudionici brinu o
ocekivanjima drugih. Povjerenje se stavlja kao jedan od klju¢nih elemenata u svim ljudskim
odnosima. U poslovnom okruzenju ono se implementira kroz povjerenje u strucnost kolega,
povjerenje u moralne kvalitete suradnika i povjerenje u pozitivan, ili barem neutralan stav,
kolega. Ako se manifestiraju ovi ¢imbenici ¢lanovi kolektiva mo¢i ¢e se uzajamno podrzavati.
Samo povjerenje se razvija postepeno. Pri tom razvoju vazno je na¢i mjeru izmedu otvorenosti
i diskretnosti. U organizaciji povjerenje se moze ostvariti kroz neprestano informiranje,
potporu, gdje su viSe razine u hijerarhiji stalno na raspolaganju niZim razina i obrnuto,
postovanje koje se moze ocitovati kroz delegiranje ovlasti te postenje, odnosno davanje
pohvala onima koji to zasluzuju, predvidivosti odnosno odrzavanjem eksplicitnih 1 implicitnih
obecanja te kompetentnost gdje pojedinac pokazuje svoju vjerodostojnost profesionalnoséu i
stru¢nim znanjem. Takoder u poslovnom okruZenju je vazno razvijati postovanje i naklonost.
Postovanje proizlazi iz priznavanja radnih i profesionalnih kompetencija. Naklonost proizlazi

iz bliskosti 1 osjecaja povjerenja u radnom odnosu (Fox, 2006).
3.7. Odnos knjizni¢ar — korisnik u komunikaciji

3.7.1. Vaznost ispravnog primanja i pruzanja informacije u komunikaciji

knjiznic¢ar

Korisnici su podjedinici s jedinstvenim informacijskim, obrazovnim, psiholoskim i
drustvenim potrebama. U potrazi za odredenim znanjem pojedinac ima potrebu za stru¢nom
pomo¢i. Sve informacijske potrebe i potrebe za koriStenje knjiznice osjec¢aju se na svim
drustvenim razinama. Potrebe pojedinaca mijenjaju se s obzirom na dob, eticko podrijetlo,

obrazovanje, zaposlenje, geografski smjestaj i mnoge druge ¢imbenike (Seci¢, 2006). Postavlja
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........

brigu za obrazovanje korisnika tako §to ih poucavaju kako da efikasno pretrazuju informacije

1 kako da se kriticki odnose prema proizvodacima informacija (Tot, 2013). Potvrdena je

cey e

cen e

cuvanju zbirki (Lesi¢ 1 Maras, 2013). Sec¢i¢ (2006) u svojoj knjizi ,, Informacijska sluzba u
knjiznici® govori o problematici izravne komunikacije izmedu korisnika i knjizni¢ara pri
1 uvid u ponaSanje obiju strana. U ovom kontekstu moZe se postaviti pitanje ,,Dobiva li
knjiznicar potrebnu razinu znanja i spremnosti tijekom Skolovanja za komuniciranje s
korisnikom?* ili se radi o vjestini koja se vecinski stjece iskustvom. Smatra se da se odgovor
moze dobiti i jednim i drugim, odnosno potrebno je i ste¢eno iskustvo i skolovanje, a uz to bi
se trebale u obzir uzeti i prirodene sposobnosti pojedinca. Preporuca se da s korisnicima rade

inteligentni 1 komunikativni ljudi koji imaju odredeno stru¢no iskustvo i koji su Skolovani za u

cen e

cen e

narodnih knjiznica u Kanadi pokazuje da djeca u 55% slucajeva ne traze pomo¢, ako nisu
prethodno sami pronasli informaciju, no ponasanje odraslih je sli¢no. Odrasli imaju urodenu

bojazljivost, zatim moze se raditi da nisu upuceni u moguénosti koristenja usluga knjiznice ili

cen e

cey e

s njegovim upitom, ali ako je upit specifican i zahtjeva pretrazivanje literature razgovor s
korisnikom je prijeko potreban. Tu je vazno da knjizniar zna ispitati korisnika, kojim je
korisnici nerijetko ne znaju pravilno definirati svoj zahtjev, a €esto i ne Zele definirati razlog
svog zahtjeva pa se samim time izlazu riziku da dobe neadekvatan odgovor. Izravna
srednjoeuropskoj literaturi tome se nije pridodavala velika paznja. U projektu Britanske vlade
pod nazivom ,Nova knjiznica: mreZa za narod* potaknula se promjena u narodnim
knjiznicama i njihovoj djelatnosti. U sklopu tog projekta tezilo se k novoopremljenoj knjiznici
koja ¢e ljudima svih uzrasta omoguciti dobro snalaZzenje u danasnjem informacijskom drustvu.

Takoder se od knjiznica trazi da preuzmu brigu, odnosno sredisnju ulogu za cjelozivotno
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ucenje. Knjiznice trebaju koristiti djelotvorne informacijske 1 komunikacijske tehnologije $to

igra znatnu ulogu u demokratizaciji drustva.

U Zakonu o pravu na pristup informacijama upit grada u sluc¢aju knjiznica korisnici su
od velike vaznosti i njima je potrebno posvetit mnogo paznje te u razumnom roku dati povratnu

informaciju koja bi se temeljila na to¢nim i razumljivim podacima (Seci¢, 2006).

ow

3.7.2. Asertivno i neasertivno ponasanje na primjeru $kolskog knjiznic¢ara

Osjec¢aji igraju veliku ulogu pri ophodenju svakodnevnih situacija, bilo u

komuniciranju s drugim osobama ili donoSenju vaznih odluka. Specificno u Skolskim

cey e

cen e

cen e

od informativne, personalne, kontaktne do apelativne. On se nalazi u konstantnom kontaktu

bilo s u¢enicima, kolektivom, roditeljima ili nekim drugim. Time dolazimo do prije navedenog

cen e
........
cen e

cey e

cey e

cen e

komunikaciji Cesto ne slusa prijedloge stranke, u ovom slucaju ucenika. Prekida ga dok izlaze,

podsmjehuje se, sarkasti¢an je i omalovazava. Primjerice ,,70 je glupo...“, ,,Znao sam da ¢es

cen e

preuzimaju odgovornost i za ono $to ne bi trebali, zatim se neprestano ispricavaju,

dramatiziraju (,,Ovo se ne da popraviti) (Skrobica, 2008).
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4. ZAKLJUCAK

Komunikacija je jedna od osnovnih ljudskih potreba. Njome Covjek ostvaruje interakciju
s drugima na razne nacine. Posto medusobna komunikacija ljude ¢ini drustvenim bi¢ima
iznimno je vazno razvijati vjestinu komuniciranja. Vazno je imati u vidu da komunikacijske

vjestine nisu urodene te da je za njihovo ,,stjecanje* potrebno uloZziti mnogo volje i truda.

U ovom zavr$nom radu daje se pregled samo nekih komunikacijskih vjestina koje su od
iznimne vaznosti za dobro upravljanje institucijom, u kontekstu ovoga rada knjiznicom. U
danasnje vrijeme knjiznice se ¢esto gledaju kao mjesto u kojem se knjige ¢uvaju, no knjiznicari

odnosno stru¢njaci koji rade u knjiznici moraju teziti ka promjeni te pretpostavke. Djelatnost

cey e

cen e

knjigama kao izvoru znanja, nego mora sve viSe biti orijentirana na sam prijenos informacija,
Sto se sve ceSce odvija kroz razne kanale (drustvene mreze, telefonska komunikacija,

videokonferencije i sl.). Za prijenos informacija vazno je usavrSavati komunikacijske strategije

cen e
cey e

een e

usavrsavanju svojih komunikacijskih vjestina mora biti svjestan opéih informacija i na¢ina na
koji se one mogu stjecati. Iz toga razloga ovaj rad nudi op¢i prikaz nekih od najosnovnijih
komunikacijskih vjestina i komunikacijskih obrazaca za organizacije, a kasnije i primjere te
konkretne savjete kako vjestine implementirati. Prikazuje vaZznost implementiranja tih vjestina
1 obrazaca za osobni, ali i profesionalan rast kao individua i kao ¢lan organizacije odnosno
radnog kolektiva. Na neki nacin, rad sluzi kao podsjetnik na vaznost komunikacijskih vjestina

u knjiZnici kao instituciji 1 poti¢e na daljnje proucavanje i usavrSavanje istih.
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Komunikacijske vjestine u knjiZznicama

Sazetak

Komunikacija je proces u kojem se dijele misli i znacenja misli, ona je klju¢ni faktor za dobro
djelovanje bilo koje institucije. Ljudima vjeStina komuniciranja nije nuzno urodena, ali se uz
volju 1 odlu¢nost moze posti¢i ili usavrsiti. Pojam komunikacija 1 komunikacijskih vjestina
neophodan su dio knjiznicarske djelatnosti. Naglasak se stavlja na asertivnost u komunikaciji
koja sluzi kao klju¢na odrednica za stvaranje i odrZavanje poslovnih odnosa i zdrave
komunikacije. Vjestina dobrog sluSanja takoder spada pod komunikacijske vjestine koje su
kljucne pri dijalogu u bilo kojoj organizaciji. Postoji razlika izmedu termina sluSanje i
saslusanje te se slusanje moze predstaviti kroz osnovne faze, modele 1 razine sluSanja. Pojam
kolegijalni dijaloga ukazuju na vaznost strukturiranog i konstruktivnog dijaloga, a
kolaborativna radna okolina dionicima komunikacije pruza osje¢aj pripadnosti i ukljucivosti.
Opcenito organizacija koja prati nacela kolegijalnog dijaloga i1 kolaborativne radne okoline
pokazuje veliki progres u formiranju 1 vodstvu. Za vodenje institucije, ali 1 za sudjelovanje u
radu institucije vazno je imati komunikacijsku strategiju koja pospjesuje rad cijele institucije.
Takoder, vazno je razvijati vjeStinu dobrog sluSanja i teziti k asertivnom pristupu u
komunikaciji. U knjiZznicama komunikacija se odvija na viSe razina; unutar uprave, medu
kolektivno 1 prema korisnicima. U svim razinama vazno je razvijati 1 njegovati vjestine

komunikacije.
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Communication skills in libraries

Summary

Communication is process in which thoughts and meanings are shared, and as that it is a key
factor for the effective performance of any institution. Communication skills are not necessarily
inherent to people, but with strong willpower and determination they can be achieved and
improved. The concept of communication and communication skills is a crucial part of library
work. Focus is placed on assertiveness in communication, which is main source in maintaining
business relationships and healthy communication. The skill of good listening is also a big part
of communication skills, and it is essential for dialogue in any organization. There is difference
between the terms listening and hearing, and listening is presented trough basic phases, models,
and levels of listening. The concept of collegial dialogue enhances importance of structured
and constructive dialogue, while collaborative work environment provides communication
stakeholders with a sense of belonging and inclusion. An organization that upholds principles
of collegial dialogue and collaborative work environment shows significant progress in
formation and leadership. For leading an institution, as well as for participating in the work of
institution, it is important to have communication strategy that enhances good functioning of
the entire institution. Also, it is very important to develop good listening skills and to strive for
an assertive approach in communication. In libraries, communication occurs on multiple levels
within administration, among the staff and with users. At all levels, it is important to develop

and nurture communication skills.

Key words: Communication skills, Library activity, Assertiveness in communication
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