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Sazetak

Komunikacija je razmjena informacija, misli, ideja 1 osjecaja verbalnim 1 neverbalnim

sredstvima. Ona je osnova i uvjet uspjeha svih meduljudskih privatnih 1 poslovnih odnosa. U

........

cen e

U prvom dijelu rada, teoretski, definirana je komunikacija. Opisane su vrste
komunikacije prema osjetilima, prema ulozi jezika, te s obzirom na broj ljudi koje ukljucuju.
Sam proces komunikacije podijeljen je u nekoliko faza, koje ukoliko nisu zadovoljene, dovode
do nesporazuma ili do prekida samog procesa komunikacije. No do prekida komunikacijskog
procesa moze do¢i 1 zbog buke u doslovnom smislu, ali i smetnji u obliku neugodnih i ugodnih
distraktora, nepoznavanja jezika, te neverbalne komunikacije. Stoga je vazno poznavati pravila
dobre komunikacije, ali i slusati sugovornika, kako bi se izbjegli nesporazumi i sam prekid
komunikacije.

U okviru ovog zavr$nog rada provedeno je istraZzivanje u Gradskoj knjiznici Vukovar s
knjizni¢ara navedene knjiznice. Analiza rezultata ukazuje da su anketirani korisnici relativno

zadovoljni komunikacijom u knjiZnici, ali ukazuje 1 na odredene probleme koji se mogu rijesiti

cey e

cen e

knjiZnica Vukovar



1. Uvod

Budu¢i da je komunikacija od osobite vaznosti, u ovom ¢e radu biti rije¢ upravo o
komunikaciji, o vrstama komunikacije, te o0 komunikaciji u knjiznici.

Ovaj rad podijeljen je u Cetiri poglavlja. Nakon uvoda, u drugom poglavlju rijec¢ je o
komunikaciji, dana je definicija komunikacije, ograni¢enja koja se odnose na usmenu
komunikaciju, zatim su navedene znacajke komunikacije, kao i pravila dobre komunikacije.

Poglavlje 2.1. govori o vrstama komunikacije prema osjetilima, ulozi jezika i prema broju
ljudi koje ukljucuje. Poglavlje 2.2. govori o procesu komunikacije, koje je podijeljeno u nekoliko
faza. Te faze su opisane 1 ukoliko dode do nesporazuma, komunikacija nece biti uspjesna i
rezultirati ¢e prekidom komunikacije, ili gubitkom informacija, frustracijom i sramotom, a u
najgorem slucaju, do¢i ¢e do povredivanja tudih osjecaja. Stoga se naglaSava vaznost uspjesne
komunikacije. Poglavlje 2.3. govori o smetnjama koje onemogucavaju komunikaciju i dovode do
pogreski ili poteskoca prilikom primanja informacija, ali i do prekida komunikacije.

U tre¢em poglavlju rije¢ je o komunikaciji knjiznicara s korisnicima, te o potesko¢ama
korisnika, osam pitanja informacijskog intervjua, koja nam pomazu da shvatimo korisnicki upit 1
osiguramo relevantne informacije te pet faktora u kojima se ogleda zadovoljstvo korisnika
pruzenim uslugama. Takoder se govori o ¢emu treba voditi racuna prilikom komunikacije s
gluhim, gluhoslijepim, slijepim i slabovidnim osobama.

Cetvrto poglavlje opisuje rezultate istraZivanja provedenog u Gradskoj knjiznici

Vukovar. Cilj istraZivanja je, anketiranjem korisnika navedene knjiZnice, utvrditi kvaliteta

........

........

cen e



2. Komunikacija

Razmjena iskustava, misli, osje¢aja i informacija nije svojstvena samo ljudskoj vrsti. /
Zivotinje komuniciraju na razlicite nacine, a kod nekih postoje razmjerno zahtjevni oblici
l’comuniciranja.1 No ipak artikuliran sustav govora s neiscrpno bogatim komunikacijskim
rasponom, svojstven je samo covieku.” Usmena komunikacija u naSem druStvu, starija je i
uvrijezenija od komunikacije pismom. Tisucljecima se sveukupna kolicina covjekovih znanja i
iskustava prenosila usmenim putem.” U proslosti je &ovjekova sposobnost usmenog
komuniciranja bila ograni¢ena vremenom i prostorom. Prostorno ograni¢enje odnosilo se na
snagu glasa, Sto bi znacilo da osobe koje komuniciraju moraju biti u blizini kako bi se Cule, a
vremensko ograni¢enje odnosilo se na ljudsko paméenje. Zivotno vazna iskustva prenosena su
usmenom komunikacijom s koljena na koljeno, dok bi sve ono $to je smatrano nevaznim,
nestajalo u zaboravu. Nakon pronalaska pisma, prilikom komuniciranja, ljudi su se sluzili
razli¢itim vizualnim sredstvima i pomagalima, odnosno znakovima i slikama.

Ljudi Cesto govore o komunikaciji, a Reardon tvrdi da ve¢inom ne znamo u kojem se
smislu taj izraz Kkoristi. Stoga je potrebno definirati izraz komunikacija. Komunikacija je
razmjena informacija, ideja i osjecaja verbalnim i neverbalnim sredstvima, prilagodena
drustvenoj prirodi situacije.* Komunikacija je osnova i uvjet uspjeha svih meduljudskih privatnih
i poslovnih odnosa.” Postoji Sest znagajki komunikacije:

1. ljudi komuniciraju iz mnostva razlicitih razloga, odnosno kako bi doznali neke
informacije koje nas zanimaju, ili smanjili neugodu uzrokovanu Sutnjom, te kako bi
uspostavili i odrzali odnose, ili poducili nekoga necemu ili sami nesto naucili;

2. komuniciranje rezultira namjeravanim, ali i nenamjeravanim ucincima, odnosno bez
obzira na receno i ucinjeno, to ne mora biti shvaceno onako kako je misljeno,

3. komunikacija je obicno obostrana;

! Pelc, Milan. Pismo - knjiga - slika: uvod u povijest informacijske kulture. Zagreb : Golden marketing, 2002.
Str.12.

> Isto.

? Isto. Str.12.

* Fox, Renata. Poslovna komunikacija. 2. dopunjeno izd. Zagreb : Hrvatska sveucilisna naklada : Pucko otvoreno
uciliste, 2006. Str. 13.

Citirano prema Gumperz, J. J.; Hymes, D. Directions in sociolinguistics: The ethnography of communication. New
York: Holt, Rinehart and Winston, 1972.

> Fox, Renata. Poslovna komunikacija. 2. dopunjeno izd. Zagreb : Hrvatska sveu¢iliina naklada : Pu¢ko otvoreno
uciliste, 2006. Str. 13.



4. komunikacija ukljucuje najmanje dvije osobe, koje jedna na drugu utjecu u nejednakoj
mjeri;

5. komunikacija se dogodila i onda kada je bila neuspjesna;
komuniciranje ukljucuje uporabu simbola, koji su sadrzani u rijecima i u mnogim nasim

J Y
gestama, a odnose se na misli i osjecaje.

Komunikacija treba biti pod kontrolom. Kako bi to bilo moguce, potrebno se pridrzavati
pravila dobre komunikacije, a to su:
- pravilo kolicine — davanje onoliko informacija koliko se trazi, bez dodavanja suvisnih
informacija;
- pravilo kvalitete — davanje provjerenih informacija;
- pravilo odnosa — umjesnost;
- pravilo nacina - izbjegavati nejasnoée, nedoreenost, odnosno biti kratak i konkretan.’
Osim pravila dobre komunikacije, Vodopija navodi 1 pravila ponaSanja, a to su: budi ljubazan,

postuj sugovornika, izrazavaj se pristojno i druga.

2.1. Vrste komunikacije

Komunikacija se moze klasificirati na vise nacina, a najcesc¢e su podjele prema ulozi
pojedinih osjetila i prema funkciji jezika u procesu komunikacije.” Komunikaciju mozemo

podijeliti i prema broju ljudi koji komuniciraju.

2.1.1. Vrste komunikacije prema osjetilima

Komunikaciju prema osjetilima dijelimo na slusno — govornu, vizualnu, taktilnu i na

. .. . 9
komunikaciju okusom i mirisom.

6 Reardon, Kathleen K. Interpersonalna komunikacija: Gdje se misli susrecu. Zagreb: Alinea, 1998. Str. 13.1 14.

7 Vodopija, Stefanija. Opéa i poslovna komunikacija: Priruénik i savjetnik za uspje$nu komunikaciju. Rijeka:
Naklada Zagar, 2006. Str. 46.

8 Fox, Renata. Poslovna komunikacija. 2. dopunjeno izd. Zagreb : Hrvatska sveucili$na naklada : Pucko otvoreno
uciliste, 2006. Str. 20.

9 Isto.



Slusno — govorna komunikacija odvija se kroz govor i jezik, a pripadaju joj i osobine
glasa, kao Sto su boja, vokalna odstupanja od jezi¢nog standarda, intonacija, itd. Takoder postoji
1 nejezi¢na manifestacija ovog tipa komunikacije, a to je kasalj, hrkanje i zvizdanje.

Vizualna komunikacija takoder se ocituje u jezi¢nom i nejezicnom obliku. U jezi¢ni oblik
vizualne komunikacije spadaju jezici gluhonijemih, dok su nejezicni oblici ove vrste
komunikacije, izrazi lica i geste. U ovu grupu takoder spadaju i komunikacijski sustavi poput
Morseove abecede i semafora.

U taktilnu komunikaciju spada dodir, ¢ije su osnovne funkcije nelingvisticke. Jezi¢na
uloga dodira ogranic¢ena je na komunikaciju gluhih i slijepih i na tajne jezike. Vizualna i taktilna
komunikacija spadaju u grupu koju zovemo neverbalna komunikacija, koja se joS naziva i

govorom tijela. 10

2.1.2. Vrste komunikacije prema ulozi jezika

. .. . . . v e e, . 11
Komunikacija s obzirom na ulogu jezika moze podijeliti na verbalnu i neverbalnu.

Verbalna komunikacija podrazumijeva govor i pisanje, kao i jezik gluhonijemih, zvizdanje ili
bubnjanje i Morseove znakove, a neverbalna komunikacija podrazumijeva ton, izraz lica, pogled,
polozaj i pokrete tijela, geste, fizicki izgled i uporabu prostora.'* Kod verbalne komunikacije,
opisi verbalnih kodova obi¢no se svode na pisani 1 govoreni jezik, ali kako je prethodno
navedeno, mogu biti 1 zvizdanje ili bubnjanje, te specijalizirani kodovi koji se razmjenjuju
elektronskim i telegrafskim putem. Verbalni kodovi prenose se usmenim, pisanim i znakovnim
kanalom, a relativna vaznost svakog kanala ovisi o njegovoj funkcionalnoj distribuciji u
odredenoj govornoj zajednici.

Neverbalna komunikacija u velikoj mjeri otkriva osjecaje 1 misli govornika. Ton glasa,
izraz lica, geste, dodiri, drZanje tijela govore o prirodi odnosa medu sudionicima u procesu
komunikacije.”> Fox navodi da su pogled, kimanje glavom, geste i1 osmijeh elementi
uspostavljanja 1 potvrdivanja posebnih veza izmedu dvije ili viSe osoba, no i c¢imbenik

obeshrabljivanja neclanova grupe pri pokusaju komunikacije.

10 Isto.
11 Isto. Str. 21.
12 Isto.
13 Isto.



U neverbalnu komunikaciju, kao nevokalni dio spada i $utnja. Sutnja u komunikaciji
moze biti znak razmisljanja, umora, nezadovoljstva ili neprijateljstva, te oblik drustvene
kontrole.'* Stoga je potrebno poznavati pravila $utnje, koja su odredena etni¢kom i regionalnom
kulturom, isto kao $to je vazno i poznavanje pravila govora. Sutnja takoder moZe prouzroéiti

nesporazume.

2.1.3. Vrste komunikacije s obzirom na broj ljudi koje ukljucuju

U ovu vrstu komunikacije spadaju intrapersonalna i interpersonalna komunikacija,
komunikacija u maloj grupi, javna i masovna komunikacija.

Intrapersonalna komunikacija je komunikacija sa samim sobom. Kroz intrapersonalnu
komunikaciju uc¢imo o sebi, preispituyjemo svoje postupke, nagovaramo sebe na nesto,
razmisljamo o odlukama koje trebamo donijeti, te uvjezbavamo govore.'

Interpersonalna komunikacija je interakcija ili medusobno djelovanje dviju ili viSe osoba
licem u lice, uz moguénost trenuta¢nog dobivanja povratnih informacija. Interpersonalnu
komunikaciju mozemo prepoznati po sedam kljucnih znacajki:
ukljucuje verbalno, ali i neverbalno ponasanje;
ukljucuje spontano, uvjezbano i planirano ponasanje ili neku njihovu kombinaciju;
razvojna je, a ne staticna,
ukljucuje izravnu povratnu vezu, interakciju i suvislost ili koherentnost;

odvija se u skladu s nekim unutarnjim i vanjskim pravilima;

interpersonalna komunikacija je aktivnost;

S Tt

. Co. . . .. .. 16
moze ukljucivati uvjeravanje ili persuaziju.

Komunikacija u maloj grupi, odnosno komunikacija s manjim brojem osoba, pomaze
rijeSiti probleme, razvijati nove ideje, dijeliti znanje 1 iskustvo medu c¢lanovima grupe.

Komunikacija u maloj grupi moze biti razlicita, od intervjua za posao do formalnih sastanaka,

“Isto. Str.23.

' Usp. Kamenov, Zeljka. Komunikacija. Komunikacijske vjestine. Filozofski fakultet, Odsjek za psihologiju,
Zagreb [Predavanje] URL: http://psihologija.ffzg.unizg.hr/uploads/Ya/jR/YajRsXsXIrzQZfxn60J29g/1-tjedan-
10 _11.ppt (2011-08-28)

'® Reardon, Kathleen K. Interpersonalna komunikacija: Gdje se misli susre¢u. Zagreb: Alinea, 1998. Str. 20. 1 21.
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http://psihologija.ffzg.unizg.hr/uploads/Ya/jR/YajRsXsXIrzQZfxn6oJ29g/1-tjedan-10_11.ppt
http://psihologija.ffzg.unizg.hr/uploads/Ya/jR/YajRsXsXIrzQZfxn6oJ29g/1-tjedan-10_11.ppt

kao i neformalnih sastanaka grupe."’ U komunikaciju u maloj grupi mozemo ubrojiti i internu
komunikaciju, u kojoj komunikacijski procesi povezuju i prozimaju clanove unutar odredene
ustanove ili 01”ganizacije.18

Kod javne komunikacije, odnosno komunikacije govornika s publikom, kada smo u ulozi
govornika, ali i u ulozi publike, saznajemo nove informacije, drugi nas uvjeravaju ili bivaju
uvjeravani, potom utjeCemo na misljenje, stavove i vrijednosti drugih, kako bi razmisljali sli¢no
nama ili kupili odredeni proizvod."” U ovu vrstu komunikacije mozemo svrstati i eksternu
komunikaciju, ciji komunikacijski procesi povezuju razne grupe ili organizacije s njihovom
publikom.20

Masovna komunikacija usmjerena je $iroj publici i odvija se uglavnom putem medija, kao
Sto su radio, televizija, novine, ali i filmovima i knjigama. Utjecaj ove vrste komunikacije
takoder je dvosmyjeran, jer i mi sami, svojim navikama potrosnje, utjecemo na formu i sadrzaj

medija.

2.2. Proces komunikacije

Reardon isti¢e da je David Berlo, dok su ostali istrazivaci komunikacije bili usredotoceni
na probleme mijenjanja stavova, uveo novo gledanje na ljudsko komuniciranje, koje je
kontinuirani, neprekidni proces bez pravog pocetka 1 kraja. Berlo je kao elemente tog procesa
odredio posiljatelja, poruku, kanal i primatelja.**

Sam proces komunikacije odvija se u nekoliko faza: kod posiljatelja, javlja se potreba za
komunikacijom, te on svoje ideje, misli 1 osje¢aje enkodira u oblik prikladan za prijenos poruke i

Salje preko prihvacenog medija komunikacije. Primatelj prima poruku, koju zatim dekodira,

17 Kamenov, Zeljka. Komunikacija. Komunikacijske vjestine. Filozofski fakultet, Odsjek za psihologiju, Zagreb
[Predavanje] URL: http://psihologija.ffzg.unizg.hr/uploads/Ya/jR/YajRsXsXIrzQZfxn60J29g/1-tjedan-10_11.ppt
(2011-08-28)

18 Vodopija, Stefanija. Vjestina sluganja u komunikaciji i mediaciji: priruénik i savjetnik za uspje$nu komunikaciju.
Zadar : Naklada, 2010. Str. 41.

19 Usp. Kamenov, Zeljka. Komunikacija. Komunikacijske vjestine. Filozofski fakultet, Odsjek za psihologiju,
Zagreb [Predavanje] URL: http://psihologija.ffzg.unizg.hr/uploads/Ya/jR/YajRsXsXIrzQZfxn60J29¢g/1-tjedan-
10_11.ppt (2011-08-28)

20 Vodopija, Stefanija. Vjestina slusanja u komunikaciji i mediaciji: priruénik i savjetnik za uspjesnu komunikaciju.
Zadar : Naklada, 2010. Str. 41.

21 Usp. Kamenov, Zeljka. Komunikacija. Komunikacijske vjestine. Filozofski fakultet, Odsjek za psihologiju,
Zagreb [Predavanje] URL: http://psihologija.ffzg.unizg.hr/uploads/Ya/jR/YajRsXsXIrzQZfxn60J29g/1-tjedan-
10_11.ppt (2011-08-28)

22 Usp. Reardon, Kathleen K. Interpersonalna komunikacija: Gdje se misli susrecu. Zagreb: Alinea, 1998. Str. 45.
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odnosno pretvara je u ideje, misli i osje¢aje. Ukoliko je proces kodiranja uspjeSan, kod primatelja
se javlja potreba za odgovorom, koja dolazi kao reakcija na proces komuniciranja. Ta povratna
informacija, ili feedback, moze biti usmena ili pismena, te na osnovu nje vidimo da li je naSa
poruka shvacena ili ne. Ukoliko dode do povratne informacije, primatelj postaje posiljatelj i cijeli
proces se ponavlja.23

Za uspjesnost procesa komunikacije, vazno je slusanje. Slusanje jest sofisticirani
mentalni proces, mnogo sloZeniji od pukog auditivnog slusanja.** Osoba koja umije dobro
slusati, imati ée veéi broj pozitivnih i dobrih odnosa s okolinom.” Umijece dobrog slusanja cini
osobe otvorenima za nove ideje, potice inovativnost, doprinosi boljem odnosu s poslovnim
kolegama i doprinosi boljim privatnim odnosima.*®

Vodopija navodi misljenje da je sluSanje proces istovjetan auditivnhom slusati, odnosno da
cuti znaci isto Sto 1 slusati, te da za taj proces ne treba dodatnih napora i umijeca jer je ono
prirodeno svim ljudima. No to nije uvijek tako. Nekad se mozemo pretvarati da sluSamo §to nam
neka osoba govori, bez da to i cujemo. Budu¢i da slusanje ne znaci i ¢uti §to nam netko govori,
nastaju problemi, poput loSe ili krivo shvacenih upita, moze do¢i do gubitka informacija,
frustracije i sramote, te pojadanog rizika povredivanja tudih osjecaja.”’

Uspjesno realizirana komunikacija jeste ona komunikacija koja je uspjela tocno prenijeti
slusatelju, odnosno primatelju, ono §to je govornik, odnosno posiljatelj, poslao. Drugim rije¢ima,
to je proces u kome su i primatelj i posiljatelj postigli maksimalni konsenzus i razumijevanje
najblize realnosti komuniciranog sadrzaja, a pri tome pospjesili, unaprijedili i obogatili osobna

znanja ili stajalista.”®

2.3. Smetnje u komunikaciji

Tijekom komunikacijskog procesa moguce su razlic¢ite pogreske i poteskoce prilikom
primanja informacija. Fox tvrdi da je najuobicajeniji oblik smetnje, buka u doslovnom smislu i to

kao rezultat tehnickih greSaka. Pored toga moguce su smetnje u obliku neugodnih 1 ugodnih

23 Usp. Fox, Renata. Poslovna komunikacija. 2. dopunjeno izd. Zagreb : Hrvatska sveuciliSna naklada : Pucko
otvoreno uciliste, 2006. Str.25.

24 Vodopija, Stefanija. Vjestina slusanja u komunikaciji i mediaciji: priruénik i savjetnik za uspjesnu komunikaciju.
Zadar : Naklada, 2010. Str. 19.

25 Navedeno djelo. Str. 21.

26 Navedeno djelo. Str. 15.

27 Navedeno djelo.

28 Navedeno djelo. Str. 42.
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distraktora. U neugodne distraktore spada hladnoca, vrucina, prekidanje, upadanje u rijec, a u
ugodne distraktore spadaju intenzivni estetski doZivljaji, kao Sto su impresivan zalazak sunca,
ugodni mirisi i drugi.®® Jo$ jedna od smetnji u komunikacijskom procesu je i prekid same
komunikacije. Do prekida komunikacije moze do¢i u svim fazama poruke, no najces¢i je u fazi
enkodiranja i dekodiranja. U fazi enkodiranja, posiljatelj poruke, ovisno o znanju, vlastitom
iskustvu 1 stavovima, moze pogreSno procijeniti primatelja, te tako dovesti do prekida
komunikacije. Kod faze dekodiranja, moze do¢i do buke, ili neke nepaznje, kao i do predrasuda
koji ¢e dovesti do prekida komunikacije. Ali 1 nepoznavanje jezika biti uzrok prekida
komunikacije.30

Kljucan element ucinkovite poslovne komunikacije je visoko razvijena komunikacijska
[...] kompetencija, stjecana kroz formalnu naobrazbu opceg i/ili specificnog tipa, praksu i
iskustvo.® No ¢ni se kako ni to nije dovoljno, jer do sukoba dolazi svakodnevno, tvrdi Fox.
Postoje brojni uzroci nesporazuma, od nepoznavanja jezika i neprimjerene upotrebe jezika,
razlikama wu kulturi pojedinaca, raspoloZenja sugovornika, te emocionalnog naboja u
komunikacijskom procesu, nesklada medu elementima poruke i drustvenog polozaja pojedinca u
drustvu ili nekoj organizaciji.”* Cak i neverbalna komunikacija moze biti uzrokom nesporazuma.
Buduéi da nije jednoznacna, neverbalna komunikacija, moze se protumaciti na vise nacina. Fox
navodi primjer osmijeha, koji se obi¢no tumaci kao znak zadovoljstva i dobrog raspolozenja, no
koji moze biti i znak nezadovoljstva ili diplomatskog izbjegavanja sukoba. U navedenom
primjeru, osoba A dozivljava osobu B kao neznalicu i nesposobnjakovi¢a, ali to ne govori
otvoreno. Osoba B, u razgovoru s osobom A, osmijeh osobe A protumaciti ¢e kao odobravanje

svojih stavova ili zahtjeva.

* Fox, Renata. Poslovna komunikacija. 2. dopunjeno izd. Zagreb : Hrvatska sveu¢ilisna naklada : Pucko otvoreno
uciliste, 2006. Str. 34.

 Isto.

! Isto.

? Isto. Str. 35.
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3. Komuniciranje knjiZni¢ara s korisnikom

cey e
cen e

cey e

cen e

Komunikacija s korisnicima knjiznice kljucan je dio knjiznicarevog rada.” Cummins
navodi da je vaznije nego ikad poznavati potrebe korisnika kako bi im se pruzile kvalitetne
usluge. Problematika izravne komunikacije knjiznicara s korisnikom, koji trazi informaciju,
ukljucuje razmatranje sastavnica samog informacijskog upita, odnosno zahtjeva korisnika, kao i
dobivanje wvida u ponaSanje i korisnika i knjiznicara.”® Komunikaciju korisnik — knjiznicar
drzimo vrstom reciprocne komunikacije, pri kojoj posiljatelj i primatelj, makar nakratko,
izmjenjuju uloge, teZec¢i uspostavljanju stvarne komunikacije.” Se&i¢ postavlja pitanje
formalnim Skolovanjem, ili se stjece prakticnim iskustvom. KaZe da je istina negdje u sredini,
odnosno da se treba uzeti u obzir 1 Skolovanje 1 iskustvo, ali 1 prirodene sposobnosti osobe. Stoga
bi s korisnicima trebale raditi inteligentne i komunikativne osobe, koje su vjeStine stekle

Skolovanjem, ali 1 stru€nim iskustvom, ukoliko je moguce. Upravo odnos korisnik - knjiznicar

¥ Etebu, Abraham Tabor. Communication in the Library for Effective Administration. Library Philosophy and
Practice 2010. Str. 1. URL: http://unllib.unl.edu/LPP/tabor1.htm (2011-08-28)

3 Usp. Radford, Marie L. Approach or Avoidance? The Role of Nonverbal Communication in the Academic
Library User’s Decision to Initiate a Reference Encounter. Library trends, 46, 4 (1998.) str. 700.
URL:http://www.ideals.illinois.edu/bitstream/handle/2142/8183/librarytrendsv46i4h_opt.pdf?sequence=1 (2011-08-
31)

% Cummins, Marlene; Grothkopf, Uta. Communicating and Networking by Astronomy Librarians. Library and
Information Services in Astronomy IV. July 2-5, 2002. Str. 319.

URL:http://www.eso.org/sci/libraries/lisa4/Cummins3.pdf (2011-08-28)
%0 Segi¢, Dora. Informacijska sluzba u knjiznici. 2. dopunjeno i preradeno izd. Lokve: Benja, 2006. Str. 50.

ey .

i mogucénosti primjene pragmalingvistike. Zagreb — Rijeka: Hrvatsko drustvo za primijenjenu lingvistiku URL:
http://web.ffos.hr/hdpl/zbornici/Badurina%?20et%20al%20ur%20Teorija%20i%20mogucnosti%20primjene %20prag
malingvistike%2013%20Brbora.pdf (2011-08-28) Str. 115.
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predstavija temelj na kojem pociva kvaliteta neke knjiznice.”® Stoga je veéa paZnja usmjerena
prema korisnicima i njihovim potrebama, te se pridaje vaznost informacijskom intervjuu, t;.
razgovoru knjiznicara s korisnikom, kojim se tocno nastoji prepoznati korisnicka potreba i tocno
udovoljiti njegovu zahtjevu.”® Kako bi to¢no doznao §to korisnik trazi, ali i razumio kontekst iz
pitanja. Postoji osam klju¢nih pitanja informacijskog intervjua:

1. Koliko znanja o toj temi korisnik ve¢ ima? Jesu li ve¢, uspjesno ili bez uspjeha
pretrazivani neki izvori informacija?
Je li odredena razina i opsirnost trazenog odgovora?
Je li odredena kolicina potrebnih informacija?

Trazi li korisnik potpune dokumente ili samo bibliografske podatke, sazetke i sl.?

AN S

Postoje li neka ogranicenja glede jezika, vremenskog razdoblja, zemlje objavljivanja,

vrste publikacije?

IS

Je li upit povjerljive naravi?

7. Koliko brzo korisnik treba odgovor i moZemo li mu u tom roku pronaci informaciju?
40

x

Koji je kontekst upita i kako ce se informacija koristiti

Pitanja knjiznicara postavljana tijekom informacijskog intervjua predstavljaju ustvari platformu
onih obrazaca, koji le se kasnije pojaviti na mreznim stranicama knjiznica Sirom svijeta i
predstavljati uslugu ,, Pitajte knjiznicara .’ Bosan¢i¢ takoder navodi da Pitajte knjiznicara nije
sluzba koja rjeSava sve probleme, nego je to usluga koja odgovara na stvarna, ¢injeni¢na pitanja.
Odgovara se kratko i koncizno, najvise s tri — Cetiri recenice, te navodi izvor iz kojeg je preuzet
odgovor. Ako se ne pronadu zadovoljavajuci odgovori na postavljeno pitanje, korisnika se
upucuje na neki drugi izvor.*

Kako bi zadovoljili korisnika pronadenim informacijama, potrebno je da vodimo racuna
o pet faktora:

1) tocnosti informacija,

2) preciznosti,

3 Isto.

¥ Isto.

40 Fox, Theodora. The Lost Art Of The Reference Interview. Str. 4. URL:
http://conferences.alia.org.au/online2005/papers/b17.pdf (2011-08-28)

! Bosan¢i¢, Boris. Put k povezivanju: usluga Pitajte knjizni¢ara na mreznim stranicama narodnih knjiznica. Vjesnik
bibkiotekara Hrvatske, God. 46 (2003), br. 3-4. Str. 84.URL.:
http://www.hkdrustvo.hr/datoteke/99/vbh/God.46(2003).br.3-4 (2011-08-28)

> Navedeno djelo. Str. 82.
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3) relevantnosti informacija,

4) potpunosti i

5) primjerenosti.43
manjka interesa kod korisnika za koriStenjem knjizni¢nih usluga. Seci¢ kaze da je jedan od vecih
problema u takvoj komunikaciji §to korisnici ne znaju jasno formulirati svoj zahtjev i ve¢inom
ne Zele otkriti svrhu svojih zahtjeva, te se tako izlazu riziku da dobiju neprikladan odgovor. Osim
toga, mnogi korisnici nisu svjesni svih usluga koje knjiznica nudi, dok mnogi ne razumiju

cen e

izbjeglo, knjizniCari bi trebali biti kvalificirani, te tocno upoznati sa svojim duznostima i
odgovornostima.44

U knjiznici se povremeno javlja potreba za komunikacijom s osobama koje imaju
posebne potrebe. Kod komunikacije s gluhim i gluhoslijepim osobama, treba voditi ratuna o
pravilnom pristupu, brzini razgovora, o bliskom kontaktu, diskretnosti i slicno. Prije pocetka
komuniciranja, trebamo im dati do znanja da smo tu, ali ne da ih prepla§imo, zbunimo ili
iritiramo. Ukoliko nas gluha ili gluhoslijepa osoba ne poznaje, trebamo joj se predstaviti 1 reci
Sto zelimo ili kako joj mozemo pomoci. Za uspjeSnu komunikaciju s gluhim i gluhoslijepim
osobama treba izgraditi povjerenje, a to zahtjeva izgradnju odnosa kroz koji pokazujemo
korisnicima da nam je stalo do njihovih informacijskih potreba.

U razgovoru s gluhim i gluhoslijepim osobama treba voditi ratuna u kakvom bi poloZaju
trebali biti, da bi nas osoba cula 1 vidjela, izbjegavati buku 1 mjesta s pozadinskom bukom, ali 1
voditi raduna o tome da prostorija bude dobro i jednoliko osvjetljenja. Sto se tice glasnoée i
tempa govora, treba provjeriti Sto najviSe odgovara gluhoslijepoj osobi, ali 1 skloniti ruke s lica
ili usana, kako im ne bi otezavali Citanje sa usana.* O brzini treba voditi rije¢ i kod znakovnog
jezika, ali i o udaljenosti na kojoj se nalazimo. Ukoliko se sve navedeno ispoStuje, ali i razumije

korisnicki upit, komunikacija ¢e rezultirati uspjehom.

43 Chand, Salek. Communication Strategy for User Satisfaction in Digital Era. Str. 2. URL:
http://units.sla.org/chapter/cas/Salek%20Chand.doc (2011-08-28)

44 Usp. Etebu, Abraham Tabor. Communication in the Library for Effective Administration. Library Philosophy
and Practice 2010. Str. 2. URL: http://unllib.unl.edu/LPP/tabor1.htm (2011-08-28)

45 Usp. Hicks, Graham. Vodi¢ kroz komunikaciju s gluhoslijepim osobama. 2. izmijenjeno izd. Zagreb : Hrvatska
udruga gluhoslijepih osoba Dodir, 2008. Str. 9.
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Sa slijepim 1 slabovide¢im osobama komuniciramo verbalno, buduci da neverbalna
komunikacija nije mogucéa.*® Najvaznije je dobro verbalizirati.*’ Dobro je i voditi ra¢una o tome
da ne koristimo stru¢ne termine, da govorimo jasno, nedvosmisleno i da kazemo ono Sto
mislimo. Slijepa ili slabovideca osoba mora biti aktivna 1 sama izreci svoje zelje 1 potrebe, stoga
joj se trebamo direktno obracati, ukoliko ima pratitelja. Ujlaki takoder navodi da dolazak u

cey e

osobama pridonose osjecaju ravnopravne ukljucenosti u drustvo.

46 Ujlaki, Kristian; Strmecki, Josipa. Obrazovanje i komunikacija u usluzi za slijepe i slabovidne osobe u Knjiznici i
Citaonici “Fran Galovi¢” Koprivnica. Vjesnik bibliotekara Hrvatske, 53, 2(2010). Str. 100. URL:
http://www.hkdrustvo.hr/datoteke/887/vbh/God.53(2010),br.2 (2011-08-28)

47 Isto. Str. 101.
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4. Analiza ankete

cey e

........

posvecuju onome §to korisnik govori 1 slicno.

4.1. Metodologija istrazivanja

Anketa predstavlja adekvatno sredstvo, kojim se moze ocijeniti kvaliteta i vjeStine
Vukovaru, u vremenskom razdoblju od 12. srpnja do 20. srpnja 2011. godine. Anketa se sastojala
od 26 pitanja koja su bila namijenjena korisnicima Gradske knjiznice Vukovar. Primjer ankete
nalazi se u Prilogu A.

Slu€ajnim odabirom anketa je provedena na uzorku od 120 ispitanika. Ispitanici su bili
anonimni, te se od njih zahtijevalo da na pitanja odgovore objektivno, iskreno 1 samostalno,
uvazavajuci najprije vlastitu prosudbu.

Pitanja su zatvorenog tipa, podijeljena na op¢i dio, u kojem su korisnici trebali re¢i nesto
viSe o sebi, o navikama odlaska u knjiZnicu, o vrstama knjizni¢nih usluga koje koriste, kao i o
vrsti grade. Drugi dio ankete, od 9. pa sve do 26. pitanja, odnosio se na tvrdnje, na koje su
korisnici mogli odgovarati s ocjenom od 1 do 5. Pri tome ocjena 1 predstavlja potpuno
neslaganje, ocjena 3 niti slaganje niti ne slaganje, te ocjena 5 koja predstavlja potpuno slaganje.
Na osnovu slaganja ili neslaganja s odredenim tvrdnjama, donijet ¢e se zakljucci o kvaliteti
komunikacije kako je vide ispitanici u Gradskoj knjiZnici Vukovar. Obrada podataka vrsila se uz

pomoc¢ racunala 1 programa Excel. Podaci su prikazani graficki i pomocu relativnih brojeva.
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4.2. Opis uzorka

U uzorku od 120 ispitanika najmladi ima 13 godina, dok je najstarijem 79 godina.
Polovina ispitanika ima 30 godina i vise, dok polovina ispitanika ima 30 godina i manje. NajviSe
je osoba koje imaju 22 godine. Prosje¢na starost ispitanika je 34.73 godine.

Od 120 ispitanika, 67% je osoba Zenskog spola, a 33% muskog spola.

Spol

Slika 1. Graficki prikaz ispitanika prema spolu

Prema radnom statusu ispitanika samo ih je 46% zaposleno, 35% je u€enika/studenata,

12% je nezaposleno, a 7% ispitanika su umirovljenici.

Radni status

Umirovljenik
7%

Nezaposlen
12%

Slika 2. Podjela ispitanika s obzirom a radni status
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Kad je rije¢ o uslugama koje se koriste, najvise se posuduje grada, zatim slijedi koristenje

Interneta, pregledavanje online kataloga i c¢itanje novina, a na samom kraju nalazi se

........

cen e

se u najvecoj mjeri koristi je beletristika, a slijede je udzbenici i znanstvena i struc¢na literatura. U

manjoj mjeri koriste se informaticke knjige, knjige s tematikom Domovinskog rata, te druge

cen e

= Vrsta grade koja se posuduje

=

p s S 5 5

Beletristika udibenici/znanstvena  Knjige s tematikom Informaticke knjige Drugo
i struéna literatura Domovinskog rata

Slika 3. Vrsta grade koja se posuduje (moguce odabrati viSe odgovora)

4.3. Analiza rezultata

Komunikacija u knjiznici je najces¢e verbalna, interpersonalna i sadrzava informacijsku

cey e
cen e

cen e
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dobili potrebne informacije. Od 120 ispitanika, samo 2% je neutralno kada je rije¢ o
ustru¢avanju. Rezultati su zadovoljavajuéi, Sto govori da ¢e 85% ispitanika biti zadovoljno
u cijelosti, ne shvati korisnikov upit. Preostalih 2% ispitanika nije svjesno koliko im zapravo
moze pomo¢i razgovor s knjizni¢arom, prilikom nekog istrazivanja. U razgovoru s knjizni¢arom
korisnici mogu samo profitrati, pogotovo novi korisnici. Oni od knjizni¢ara mogu dobiti korisne
informacije o gradi dostupnoj u knjiznicnim fondovima i zbirkama, a pogotovo o tek pristigloj
gradi. Novi korisnici osim tih informacija mogu doznati i kako se koristiti gradom te biti
upoznati s drugim knjizni¢nim pravilima.

Za dobru komunikaciju knjizni¢ara s korisnicima, vazno je da su knjizniCari prijatne
osobe uvijek spremne pomoéi i da se odnose s postovanjem prema svim korisnicima. Cak 93%
ispitanika sloZilo se sa tvrdnjom da je knmjiznicar prijatna osoba spremna pomoci, dok se 7%
ispitanika ne slaze s njom, a samo 5% je neutralno. Ukoliko se knjizni¢ari pokazu kao neprijatne
osobe, koje se bez postovanja odnose prema svojim korisnicima, kao posljedica toga, korisnici
¢e izgubiti interes za knjiZnicu i smatrati da nema svrhe dolaziti u knjiZnicu, a informacije ¢e
potraziti na drugom mjestu. Kao §to su rezultati pokazali, 93% ispitanika se slaZze da u Gradskoj

knjiznici Vukovar rade prijatne osobe, §to nece rezultirati gubitkom korisnika.

Knjiznicar je prijatna osoba spremna pomodi

M u potpunosti se ne slazem H djelomicno se ne slazem niti se slazem niti se ne slazem
mdjelomicno se slazem W u potpunosti se slazem
2% 0%

Slika 4. Rezultati tvrdnje KnjiZnicar je prijatna osoba spremna pomoci

ey e

cen e
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cenv e

prethodna iskustva s knjiznicarima.*® Upravo se s tvrdnjom da knjiznicar pazi na svoj izgled u
potpunosti slaze ¢ak 75% ispitanika, a 18% samo djelomic¢no. Taj dojam, koji knjizni¢ar ostavlja
o sebi na osnovu svog izgleda 1 neverbalnog ponaSanja, pridonijet ¢e odluci korisnika da pristupi
knjiznicari vode ra¢una o svom izgledu, dok je 5% ispitanika neutralno.

Sljede¢a tvrdnja jeste ta da se knmjiznicar odnosi prema korisniku s postovanjem. S
tvrdnjom se slozilo 93% ispitanika, a samo 7% je odgovorilo negativno na ovu tvrdnju. Ukoliko
kako bi se izgradilo povjerenje izmedu knjizni¢ara i korisnika, ali i povjerenje u samu knjiznicu.
Ako postoji povjerenje, korisnik ¢e sa sigurnocu znati da je knjiznicaru stalo do njegovih

informacijskih potreba i da ¢e uvijek dobiti traZzene informacije i potrebnu gradu.

Knjizni¢ar se prema meni odnosis poStovanjem

M u potpunosti se ne slazem M djelomicno se ne slazem i niti se slazem niti se ne slazem
M djelomicno se slazem M u potpunosti se slazem
2% 0%

Slika 5. Rezultati tvrdnje Knjiznicar se prema meni odnosi s poStovanjem

cen e

cey e

potpunosti shvati korisni¢ki upit, kako bi korisnik, odlaskom iz knjiznice bio zadovoljan

* Radford, Marie L. Approach or Avoidance? The Role of Nonverbal Communication in the Academic Library
User’s  Decision to  Initiate a  Reference  Encounter.  Library trends, 46, 4  (1998.)
URL:http://www.ideals.illinois.edu/bitstream/handle/2142/8183/librarytrendsv46i4h _opt.pdf?sequence=1 (2011-08-
31)
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dobivenim odgovorom. U ovom slucaju, samo 1% ispitanika se ne slaze sa tvrdnjom da
knjiznic¢ar uvijek ima vremena za korisnika, 2% ispitanika se djelomi¢no ne slaze sa tvrdnjom,
dok je 7% neutralno. Pretpostavljamo da je tomu razlog $to mnogi ¢ekaju zadnji trenutak da
potrebne informacije. Neki pak korisnici traze jo§ vise informacija, nego $to im zaista treba,
samo kako bi bili sigurni. To dovodi do problema, Sto rezultira nezadovoljstvom. Ostalih 90%
stru¢ne termine, da ne govori nejasno, nedvosmisleno i1 da kaze ono $to misli, kako ne bi doslo
do smetnji u komunikaciji. No toga se treba pridrzavati i u komunikaciji s gluhim, gluhoslijepim,
slijepim 1 slabovide¢im osobama.

Sa tvrdnjom knjiznicar govori jasno i razumljivo, sloZilo se 96% ispitanika. Veoma mali
broj ispitanika nije se sloZio s tom tvrdnjom, ¢ak 1%, a 3 % ispitanika je neutralno. Budu¢i da u
ovoj anketi nisu sudjelovale osobe s posebnim potrebama, odnosno gluhe, gluhoslijepe, slijepe 1
slabovideée osobe, ne mogu se provjeriti komunikacijske vjeStine knjizniCara u takvim

slu¢ajevima.

Knjizni¢ar govorijasno i razumljivo

0%

1% 3%

B u potpunosti se ne slazem

E djelomicno se ne slazem

m niti se slazem niti se ne slazem
m djelomicno se slazem

® U potpunosti se slazem

Slika 6. Rezultati tvrdnje Knjiznicar govori jasno i razumljivo

U jednom od prethodnih poglavlja, navedeno je, da je za uspjeSnu komunikaciju, vazno

........

cey e

potpunosti shvatiti korisnicki upit 1 razumjeti informacijsku potrebu iz koje je nastao sam upit.
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Ponovo se 90% ispitanika slaze sa tvrdnjom da knjiznicar pazljivo slusa i pokazuje interes za
korisnikov upit. Neutralno je cak 6% ispitanika, dok je 4% ispitanika negativno odgovorilo na
tvrdnju..

Sa sljedecom tvrdnjom, knjiznicar daje jasna objasnjenja vezana uz korisnicki upit slaze
se 88% ispitanika. Na tvrdnju je negativno odgovorilo ¢ak 9% ispitanika. Objasnjenja koja
dostupnosti grade, ili pak o drugim mjestima gdje se potrebne informacije mogu pronaci, kao i
na same informacije vezane uz upit. Postavlja se pitanje, da li je uzrok nezadovoljstvu i
neutralnom misljenju, taj Sto korisnici u potpunosti ne razumiju dobivena objasnjenja, te se

ponovno naglasava vaznost da knjiznicari trebaju govoriti jasno i razumljivo.

Knjizni¢ar daje jasna objasnjenja vezana uz moj upit

2% 7%

B u potpunosti se ne slazem
m djelomicno se ne slazem
niti se slazem niti se ne slazem

H djelomicno se slazem

M u potpunosti se slazem

Slika 7. Rezultati tvrdnje Knjiznicar govori jasno i razumljivo

Tvrdnja vezana uz komunikaciju preko telefona, ima 9% negativnih odgovora, od ¢ega se
7% u potpunosti ne slaze s njom, a 2% samo djelomi¢no se ne slaze sa tvrdnjom. U potpunosti se
slaze sa tvrdnjom 47% ispitanika, a samo djelomi¢no 21% ispitanika. Ovaj nacin komuniciranja
knjiga zaduZena ili vracena.

S idu¢om tvrdnjom, knjiznicar ima dovoljno znanja da mi pomogne, 75% ispitanika se
slaze, dok se 7% u potpunosti ne slaze sa tvrdnjom. lako su rezultati dosta dobri, postavlja se

pitanje zbog ¢ega je 7% ispitanika odgovorilo negativno, a ostalih 18% ispitanika neutralno. Da

ey e
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Knjizni¢ar ima dovoljno znanja da mi pomogne

B u potpunosti se ne slazem
‘ B djelomicno se ne slazem
M niti se slazem niti se ne slazem

H djelomicno se slazem

H u potpunosti se slazem

Slika 8. Rezultati tvrdnje Knjiznicar ima dovoljno znanja da mi pomogne

Sa sljedecom tvrdnjom, 80% ispitanika se slaze da ih je knjiznicar uputio na izvore
informacija koji im do tada nisu bilo poznati. Na tvrdnju je negativno odgovorilo 6% ispitanika.
Iz ovoga se moze zakljuciti da veliki broj ljudi nije upoznat s dostupnim informacijskim
izvorima, te da se viSe oslanjaju na pomo¢ knjiznicara, umjesto da sami uloze malo truda i

saznaju nesto novo. Za 14% ispitanika, koji su neutralni, moze se pretpostaviti da nisu sigurni da

cey e

Knjizni¢ar me uputio na izvore informacija koji mi do tada
nisu bili poznati

3% 39

, B u potpunosti se ne slazem
B djelomicno se ne slazem

I niti se slazem niti se ne slazem

m djelomicno se slazem

B u potpunosti se slazem

Slika 9. Rezultati tvrdnje Knjiznicar me uputio na izvore informacija koji mi do tada nisu bili

poznati
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Iako u razgovoru s knjizniCarom mozemo doznati korisne informacije vezane za
knjiznicu 1 usluge koje ona pruZa, na tvrdnju u razgovoru s knjiznicarom naucio/la sam nesto
novo o knjiznici i uslugama koje knjiznica pruza, 6% ispitanika ne slaze se s njom, a 77%
ispitanika slaze se s navedenom tvrdnjom. Sve informacije o Gradskoj knjiznici Vukovar nalaze
se na mreznoj stranici knjiznice, stoga se moze zakljuciti da su korisnici, koji su odgovorili

negativno na tvrdnju, ili su neutralni, ve¢ upoznati s tim informacijama.

U razgovoru s knjiznicarom naucio/la sam nesto novo o knjiznici
i uslugama koje knjiznica pruza

m y potpunosti se ne slazem
m djelomicno se ne slazem

niti se slazem niti se ne slazem
® djelomicno se slazem

m u potpunosti se slazem

Slika 10. Rezultati tvrdnje U razgovoru s knjiznicarom naucio/la sam nesto novo o knjiznici i

uslugama koje knjiznica pruza

Na osnovu grafickog prikaza na slicil0., moze se zakljuciti da se 77% ispitanika koristi
jednim te istim uslugama, dok ih ostale usluge ne zanimaju, ukoliko im nisu potrebne.

Idu¢a tvrdnja govori o zadovoljstvu korisnika vremenom, koje je bilo potrebno da
knjizni¢ar pronade potrebnu literaturu. Tako knjiznicari uvijek misle kako se korisnici previse

zale na vrijeme potrebno da se pronade odredena grada, ¢ak 88% ispitanika je zadovoljno

cey e

cen e

navedenom tvrdnjom, a samo se 2% ispitanika u potpunosti ne slaze s navedenom tvrdnjom.

Ispitanici, koji su odgovorili s niti se slaZzem niti se ne slazem, ima 11%.
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Komunikacija s knjizni¢arima u knjiZnici je izvrsna
2%
0%

B u potpunosti se ne slazem

H djelomicno se ne slazem

M nitise slazem niti se ne slazem
H djelomicno se slazem

B u potpunosti se slazem

Slika 11. Rezultati tvrdnje Komunikacija s knjiznicarima u knjiznici je izvrsna

Kako bi se utvrdilo da li korisnici misle da se komunikacija s knjiznicarima moze
poboljsati, dodana je tvrdnja Smatram da bi komunikacija s knjiznicarom bila bolja da postoji
mogucnost online usluge Pitajte knjiznicara. S ovom tvrdnjom, u potpunosti se slozilo 78%
ispitanika, 18% se djelomi¢no slozilo, a 6% ispitanika se ne slaze s tvrdnjom. Sama usluga

zamjenjuje tradicionalni razgovor licem u lice, koji se jo§ naziva i informacijski intervju.

Smatram da bi komunikacija s knjiznicarom bila bolja da postoji
mogucnost online usluge Pitajte knjiznic¢ara

M u potpunosti se ne slazem

H djelomicno se ne slazem

M niti se slazem niti se ne slazem
M djelomicno se slazem

M u potpunosti se slazem

Slika 12. Rezultati tvrdnje Smatram da bi komunikacija s knjiznicarom bila bolja da postoji

mogucnost online usluge Pitajte knjiznicara
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Na kraju, na tvrdnju Sasvim sam zadovoljan/na uslugama knjiznice 91% ispitanika je
izjavilo je zadovoljno, a bilo je samo 3% ispitanika koji su nezadovoljni uslugama knjiznice.

Kao $to moZete vidjeti dolje na grafickom prikazu 13., samo 6% ispitanika je neutralno.

Sasvim sam zadovoljan/na sam uslugama knjiznice

1% 2% 6%

® U potpunosti se ne slazem

B djelomicno se ne slazem

= niti se slazem niti se ne slaizem
m djelomicno se slazem

B u potpunosti se slazem

Slika 13. Rezultati tvrdnje Sasvim sam zadovoljan/na uslugama knjiznice
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5. Zakljucak

Komunikacija je osnova i uvjet uspjeha svih meduljudskih privatnih i poslovnih odnosa.
Toplina, humanost, sposobnost sluSanja i uvazavanja svakog korisnika i njegovih zelja vazan su

. . . ... 49
dio u svakodnevnoj komunikaciji.

cen e

cey e

knjiznice. Etebu istice da je cilj mjerodavne komunikacije u knjiznici, osigurati da se korisnici,
na pravilne nacine koriste knjizni¢nim resursima, a knjizni¢no osoblje da poznaje svoje duznosti
usavrSavati, bilo to putem seminara i raznih tecaja, kako bi u svakom trenutku bili upoznati s
novim izvorima informacija, ali bi trebali i usavrSavati svoje komunikacijske vjestine, kako bi se
izgradili kvalitetniji odnosi s korisnicima i kako bi korisnici bili zadovoljni knjiznicom i

uslugama koje ona pruza.

cey e

cen e

odgovarao je na tvrdnje negativno, a mali je i1 dio ispitanika bio je neutralan. Pretpostavljamo da

su ispitanici, koji su odgovarali negativno ili su bili neutralni, imali loSa prethodna iskustva.

cen e
cen e
cey e

cey e

cen e

knjiznice ¢e biti bolja.
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Prilog A

1. Spol: M

ANKETNI UPITNIK

Z

2. Dob (navrsene godine Zivota):

3. Vasa skolska sprema (zavrSena):

a)
b)
9)
d)
e)
f)
g)
4. Vas radni status:
a)
b)
9)
d)

5. Jeste li €lan Gradske knjiznice Vukovar?

osnovna Skola

srednja Skolska sprema
visa skola

visoka Skola

univ.spec.

mr.sc.

dr.sc.

ucenik/student
zaposlen
nezaposlen
umirovljenik

DA

6. Koliko ¢esto dolazite u knjiznicu?

a) barem jednom tjedno (redovito)

b) barem jednom mjesecno (Cesto)

¢) nekoliko puta godi$nje (povremeno)

NE

7. Koje usluge knjiznice koristite? (moguce je odabrati viSe odgovora)

a)
b)
)
d)
e)

posudivanje grade
pregledavanje online kataloga
koriStenje Interneta

¢itanje novina

cen e

8. Koju vrstu grade posudujete u knjiznici? (moguce je odabrati vise odgovora)

a)

beletristiku

b) Udzbenike, znanstvenu i stru¢nu literaturu
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¢) knjige s tematikom Domovinskog rata
d) informaticke knjige
e) drugo:

Svoje slaganje sa sljedeéim tvrdnjama ocijenite ocjenama od 1 do 5 (1 = u potpunosti se ne
slaZem; 2 = djelomi¢no se ne slazem; 3 = niti se slaZem niti se ne slazem; 4 = djelomicno se

slazem; 5 = u potpunosti se slazem)

9. Knjizni¢aru bez imalo ustru¢avanja mogu postavitiupit. 1 2 3 4 5
10. Knjiznicar je prijatna osoba spremna pomo¢i. 1 2 3 4 5

11. Knjizni¢ar se prema meni odnosi s poStovanjem. 1 2 3 4 5

12. Knjiznicar je uvijek imao viemenazamene. 1 2 3 4 5

13. Knjiznicar govori jasno i razumljivo. 1 2 3 4 5

14. Knjiznicar pazljivo sluSa i pokazuje interes zamojupit. 1 2 3 4 5
15. Knjizni¢ar daje jasna objasnjenja vezanauzmojupit. 1 2 3 4 5

16. Knjizni¢ar pazi na svoj izgled (odjeca, higijena). 1 2 3 4 5

17. Knjiznicar pazi na izgled svog radnog mjesta i knjiznice. 1 2 3 4 5
18. Atmosfera u knjiznici je vrlougodna. 1 2 3 4 5

19. Komunikaciju s knjiZzni¢arom izvrsno ostvarujem i preko telefona (mobitela).

cen e

20. KnjiZni¢ar ima dovoljno znanja da mi pomogne. 1 2 3 4 5

21. Knjizni€ar me uputio na izvore informacija koji mi do tada nisu bili poznati.

I 2 3 4 5

cey e

cen e

23. Zadovoljan/na sam vremenom koje je bilo potrebno da knjizni¢ar pronade potrebnu gradu

24. Komunikacija s knjizni¢arima u knjiznici je izvrsna. 1 2 3 4 5
25. Sasvim sam zadovoljan/na sam uslugama knjiznice. 1 2 3 4 5
26. Smatram da bi komunikacija s knjiZzni€arom bila bolja da postoji moguc¢nost online

usluge Pitajte knjizniara. 1 2 3 4 5

HVALA VAM NA SURADNIJI!
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